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Perkembangan zaman yang menuju penggunaan teknologi memang tidak 
bisa dipungkiri, begitupun dengan pelayanan publik dalam pemerintahan  yang 
dikenal dengan Electronik Government. Pemerintahan Pekanbaru telah 
menerapkan pelayanan publik berbasis digital yaitu penggunaan website yang 
disebut dengan Sipenduduk. Tentunya setelah masyarakat menggunakan 
Pelayanan Publik Sipenduduk menimbulkan persepsi ataupun penilaian yang 
menjadi salah satu faktor gambaran bagaimanakah pelayanan yang diberikan 
apakah sudah sesuai dengan pengguna jasa. Rumusan masalah dalam penelitian 
ini adalah bagaimanakah Persepsi Masyarakat Pekanbaru Terhadap Komunikasi 
Pelayanan Publik E-Government Sipenduduk di Dinas Kependudukan Dan 
Pencatatan Sipil Pemerintahan Pekanbaru. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
mengetahui Persepsi Masyarakat Pekanbaru Terhadap Komunikasi Pelayanan 
Publik E-Government Sipenduduk di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil 
Pemerintahan Pekanbaru. Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
Stimulus – Organisme – Respon. Penelitian ini menggunakan jenis penelitian 
kuantitatif, dengan teknik pengumpulan data melalui observasi, dokumetasi, dan 
penyebaran kuesioner secara langsung kepada masyarakat pekanbaru yang 
menggunakan e-goverment Sipenduduk di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan 
Sipil Pemerintahan Pekanbaru dengan jumlah sampel yaitu 400 responden yang 
ditentukan melalui teknik incidental sampling. Uji validitas instrumen 
menggunakan korelasi Product Moment dan uji realibilitas menggunakan 
Cronbach‟s Alpha. Teknik analisis data dalam penelitian ini adalah metode 
analisis deskriptif dengan persentase. Untuk pengolahan data uji kuesioner 
dilakukan dengan menggunakan program Statistik Product and Service Solution 
(SPSS) Windows versi 22. Hasil penelitian dari masing-masing indikator indikator 
yaitu Kegunaan (Usebility) bernilaian 77,11% atau baik, indikator Kualitas 
Informasi (Information Quality) bernilai 78,26% atau baik, indikator Kualitas 
Interaksi Pelayanan (Service Interaction Quality) bernilai 78,41% atau baik, dan 
indikator Keseluruhan (Overall) bernilai 78,27% atau baik. 





Title:  Perception of Pekanbaru Community on Sipenduduk E-
Government Public Services Communication at The Population 
and Civil Registration Agency Pekanbaru 
The evolution of the era toward the use of technology, as well as public 
services in government known as Electronic Government, cannot be refused. The 
Pekanbaru government has implemented digital-based public services, specifically 
the use of the Sipenduduk website. Of sort, while using the Public Service, the 
community develops a perception or evaluation, which is one of the factors in the 
description of how the services provided are in accordance with service users. The 
research question in this study is how the Pekanbaru Community Perception on 
Sipenduduk E-Government Public Services Communication at The Population 
and Civil Registration Agency Pekanbaru. The aim of this research was to find out 
what the Pekanbaru community thought about Sipenduduk E-Government Public 
Services Communication at The Population and Civil Registration Agency Pek-
anbaru. Stimulus – Organism – Response theory was used in this study. This 
study employs quantitative research methods, with data collected through obser-
vation, documentation, and direct questionnaires distributed to the people of Pek-
anbaru via e-government Sipenduduk at the The Population and Civil Registration 
Agency Pekanbaru, with a total sample of 400 respondents determined through 
incidental sampling. The Product Moment correlation is used in the instrument 
validity test, and Cronbach's Alpha is used in the reliability test. The descriptive 
analysis method with percentage is used in this research's data analysis. The ques-
tionnaire test was carried out using the Statistical Product and Service Solution 
(SPSS) Windows version 22 program for data processing. The research found that 
each indicator indicator, namely Usability, was worth 77.11 percent or good, and 
the Information Quality indicator was worth 77.11 percent or good. The Overall 
indicator is worth 78.27 percent or good, the Service Interaction Quality indicator 
is worth 78.41 percent or good, and the Overall indicator is worth 78.26 percent or 
good. 
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4.1. Struktur Organisasi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil pemerintahan 






1.1 Latar Belakang  
Upaya untuk menghubungkan tata-pemerintahan yang baik dengan 
pelayanan publik barangkali bukan merupakan hal yang baru. Namun ket-
erkaitan antara konsep good-governance (tata-pemerintahan yang baik) 
dengan konsep public service (pelayanan publik) tentu sudah cukup jelas 
logikanya. Terdapat fakta bahwa betapa pentingnya pelayanan publik adalah 
keterkaitannya dengan tingkat kesejahteraan rakyat. Upaya peningkatan 
kualitas pelayanan publik tersebut dilakukan melalui berbagai langkah ke-
bijakan. 
Berkaitan dengan hal tersebut, pelayanan publik dalam penelitian ini 
adalah sebagai penghubung antara organisasi kepada stake holder dengan ar-
tian bahwa pelayanan sebagai subjek yang menjalankan tugas ataupun fungsi 
humas. Dengan tugas pokok yang diemban public relations yaitu mencip-
takan citra positif dan mendukung reputasi positif organisasi dimata pub-
liknya. Citra positif dapat terbentuk bila publik mempunyai persepsi yang 
positif terhadap organisasi. 
Membahas pelayanan publik penulis memaparkan data perkembangan 
kualitas pelayanan. Pelayanan Publik, di samping sebelumnya telah terbit 
Undang-Undang No. 37 Tahun 2008 tentang Pemerintah telah menerbitkan 
Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 tentang Ombudsman RI. Kedua ke-
bijakan tersebut diharapkan dapat lebih memperkuat landasan dalam mem-
berikan jaminan pelayanan yang lebih berkualitas kepada masyarakat.
1
 
Hasil survei integritas yang dilakukan KPK menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan publik Indonesia baru mencapai skor 6,84 dari skala 10 
untuk instansi pusat, dan 6,69 untuk memberikan pelayanan publik yang ce-
pat, murah, transparan, dan akuntabel. Sistem evaluasi kinerja pelayanan pub-
lik juga masih lemah dalam mendorong kinerja pelayanan.2 unit pelayanan 
publik di daerah. Disamping itu, sistem manajemen pelayanan publik belum 
banyak memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi (TIK). 
                                                             
1
Direktorat Aparatur Negara Kementrian Perencanaan Pembangunan Dae-
rah/BAPPENAS 2010, “Laporan Kajian Manajemen Pengaduan Masyarakat Dalam Pelayanan 






Dari standar pelayanan di 25 kementerian menunjukkan sebanyak 
44% atau 11 kementerian masuk dalam zona hijau dengan predikat kepatuhan 
tinggi, 48% atau 12 kementerian masuk dalam zona kuning dengan predikat 
kepatuhan sedang dan 8%  atau 2 kementerian masuk dalam zona merah 
dengan predikat kepatuhan rendah. Capaian itu jelas masih jauh dari target 
Berdasarkan Rencana Pembangunan Jangka Menengah (RPJMN) pada 2016. 
Seharusnya standar kepatuhan pelayanan publik untuk kementerian mencapai 
80%.3 
Sedangkan kepatuhan di lembaga negara dari 15 lembaga disurvei 
menunjukkan, sebanyak 13,33% atau 2 lembaga masuk dalam zona merah 
dengan predikat kepatuhan rendah, 20% atau 3 lembaga masuk dalam zona 
kuning dengan predikat kepatuhan sedang dan 66,67% atau 10 lembaga ma-
suk dalam zona hijau dengan predikat kepatuhan tinggi. Realisasi ini memang 
jauh lebih baik dari target capaian lembaga tahun 2016 sebesar 35%.4 
Untuk pemerintah provinsi, dari 33 pemerintah provinsi, sebanyak 
39,39% atau 13 pemprov masuk dalam zona hijau dengan predikat kepatuhan 
tinggi. Sebanyak 39,39% atau 13 pemprov masuk dalam zona kuning dengan 
predikat kepatuhan sedang dan 21,21% atau 7 pemprov masuk dalam zona 
merah dengan predikat kepatuhan rendah. Realisasi ini masih jauh target ca-
paian tahun 2016 sebesar 70%. 
Selain itu, dari 85 pemerintah kabupaten (pemkab) yang disurvei, 
menunjukkan bahwa sebanyak 29% atau 25 pemkab masuk dalam zona me-
rah dengan predikat kepatuhan rendah, 53 % atau 45 pemkab masuk dalam 
zona kuning dengan predikat kepatuhan sedang dan 18% atau 15 pemkab ma-
suk dalam zona hijau dengan predikat kepatuhan tinggi.5 
Terakhir, dari 85 pemerintah kota (pemkot) menunjukkan bahwa 
sebanyak 15% atau 8 pemkot masuk dalam zona merah dengan predikat 
kepatuhan rendah, 56% atau 31 pemkot masuk dalam zona kuning dengan 
predikat kepatuhan sedang dan 29% atau 16 pemkot masuk dalam zona hijau 
dengan predikat kepatuhan tinggi.6 
Adanya tuntutan masyarakat akan pemerintahan yang baik sudah san-
gat mendesak untuk dilaksanakan oleh aparatur pemerintah. Salah satu solusi 
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yang diperlukan adalah sistem penyelenggaraan pemerintah melalui jaringan 
sistem informasi online untuk mengakses seluruh data dan informasi terutama 
yang berhubungan dengan pelayanan publik. 
Dengan dikeluarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang 
Pelayanan Publik. Artinya memang situasi dan kondisi sekarang sudah 
mengharuskan setiap pemerintahan, baik pusat maupun daerah mewujudkan 
pelayanan publik yang berkualitas. Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 
tentang Pelayanan Publik mengatur tentang prinsip-prinsip pemerintahan 
yang baik yang merupakan efektifitas fungsi-fungsi pemerintahan itu sendiri.
7
 
Pelayanan pemerintah yang birokratis dan terkesan kaku disingkirkan 
melalui pemanfaatan e-government menjadi lebih fleksibel dan lebih berori-
entasi pada kepuasan pengguna.8 Sehingga, dengan adanya implementasi e-
government, banyak keuntungan yang ditawarkan pemerintah untuk mening-
katan suatu efisiensi, efektifitas, dan akuntabilitas yang lebih maksimal dari 
pelayanan publik saat ini, dan sekaligus memberikan perpaduan antar instansi 
dalam pelaksanaan e-government serta memaksimalkan pemanfaatan 
teknologi informasi dan komunikasi untuk pengolahan, pengelolaan, penyalu-
ran dan pendistribusian informasi dalam pelayanan publik.9 
Struktur penyelenggara layanan dan kesiapan institusinya serta zaman 
terhadap pelayanan umum masa depan yang berbentuk e-government. Pem-
anfaatan e-government adalah untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas 
instansi pemerintahan memberikan informasi dan pelayanan, hal ini berarti 
mempercepat proses dan menghemat biaya. E-government merupakan 
penggunaan teknologi informasi oleh pemerintah untuk memberikan informa-
si dan pelayanan bagi warganya. E-government adalah proses pemanfaatan 
teknologi informasi untuk membantu menjalankan sistem pemerintahan 
secara lebih efisien.10 
Kota Pekanbaru merupakan kota terbesar di Provinsi Riau dengan 
berbagai kemajuan pembangunannya sebagai kota masa depan heterogenitas 
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dan keberagaman budaya masyarakat, memiliki gerak pembangunan yang 
berjalan cepat disegala bidang baik fisik maupun non fisik. Pemerintah Kota 
Pekanbaru merupakan salah satu Pemerintah Kabupaten/Kota di Indonesia te-
lah menerapkan e-government di dalam menjalankan urusan pemerintahannya 
demi terwujudnya tata kelola pemerintahan yang baik.11 
Keluarnya Instruksi Presiden RI NO. 3 Tahun 2003 tentang Kebijakan 
dan Strategi Nasional Pengembangan e-Government untuk meningkatkan 
kualitas  pelayanan bahkan sampai tingkat terdasar di bidang pemerintahan. 
Dan standar pelayanan publik Setiap penyelenggaraan pelayanan publik harus 
memiliki standar pelayanan dan dipublikasikan sebagai jaminan adanya 
kepastian bagi penerima pelayanan. Standar pelayanan merupakan ukuran 
yang dilakukan dalam penyelenggaraan pelayanan publik yang wajib ditaati 
oleh pemberi dan penerima pelayanan. Menurut keputusan MENPAN Nomor 
63 tahun 2004,standar pelayanan sekurang-kurangnya meliputi Prosedur Pe-
layanan, Waktu penyelesaian, Biaya pelayanan, Produk pelayanan, Sarana 
dan Prasarana, dan Kompetensi petugas pemberi pelayanan, namun pelaya-
nanpublik e-government Sipenduduk terdapat masalah yang harus diper-
hatikan diantaranya apakah masyarakat pekanbaru menerima dengan baik pe-
rubahan system pelayanan ? dari segi efisiensi apakah sudah berjalan dengan 
baik ? 
Namun dalam penggunaan e-government pemerintahan kota Pekanba-
ru melalui website resmi pemerintahan kota Pekanbaru masyarakat hanya 
dapat melakukan transaksi dengan cara, hanya dapat mengakses informasi 
pada website Pekanbaru.go.id lalu untuk tahap selanjutnya pemerintah 
mengarahkan pada situs/website dinas-dinas terkait. Dalam hal ini penulis 
menggunakan website e-government Sipenduduk yaitu sipenduduk.go.id pada 
dinas kependudukan dan pencatatan sipil kota Pekanbaru. 
Pelayanan publik tidak terlepas dari faktor komunikasi. Hasil 
penelitian yang dilakukan oleh Hardiyansyah tahun 2011 didalam buku yang 
berjudul komunikasi pelayanan publik konsep dan aplikasi  menyimpulkan 
bahwa komunikasi berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas pelayanan 
publik. Besarnya pengaruh komunikasi terhadap kualitas pelayanan publik 
tersebut ditentukan oleh dimensi-dimensi komunikator, pesan, media, komu-
nikan, dan efek. Konsep baru yang dikemukakan dalam penelitian tersebut 
adalah: “Dalam kegiatan pelayanan perizinan, kualitas pelayanan perizinan 










Dengan berbagai perkembangan sistem dalam pelayanan publik yang 
bertujuan pada kebaikan dan kemudahan dalam menjalankan sistem 
pemerintahan dan masyarakat, maka fokus kajian penulis adalah bagaimana 
apresiasi masyarakat Pekanbaru terhadap komunikasi pelayanan publik e-
government Sipenduduk di dinas kependudukan dan pencatatan sipil 
pemerintahan Pekanbaru dengan maksud apresiasi masyarakat yang akan di 
gunakan untuk menilai seberapa baikah komunikasi pelayanan publik yang 
diberikan oleh pihak pemerintah Pekanbaru melalui e-government Si-
penduduk dinas kependudukan dan pencatatan sipil pemerintahan Pekanbaru, 
dan menjadi penelitian komunikasi dengan tujuan nantinya penilaian dari 
masyarakat akan dijadikan sebagai tujuan akhir apakah pihak pemerintah 
memiliki citra yang baik ataupun buruk dalam pandangan masyarakat Pek-
anbaru yang melakukan transaksi pelayanan e-government Sipenduduk. 
Dalam penelitian  penulis, tempat penelitian yang menjadi fokus 
penelitian adalah di kota Pekanbaru, yaitu Dinas Kependudukan dan Pencata-
tan Sipil dengan respondennya adalah masyarakat Pekanbaru yang 
menggunakan/mengakses e-government Sipenduduk. 
Berdasarkan pemaparan di atas, maka penulis tertarik untuk memba-
has lebih lanjut mengenai “Persepsi Masyarakat Pekanbaru Terhadap 
Komunikasi Pelayanan Publik E-Goverment Sipenduduk di Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Pemerintahan Pekanbaru”. 
 
1.2  Penegasan Istilah 
Untuk memudahkan dalam memahami judul penelitian tentang “Per-
sepsi Masyarakat Pekanbaru Terhadap Komunikasi Pelayanan Publik 
E-Government Sipenduduk di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Pemerintahan Pekanbaru”. Maka penulis perlu untuk memberikan penega-
san dan penjelasan sebagai berikut : 
1.2.1 Stimulus – Organisme - Respons 
Teori stimulus – respons ini pada dasarnya merupakan suatu 
prinsip belajar yang sederhana, dimana efek merupakan reaksi ter-
hadap stimulus tertentu. Dengan demikian, seseorang dapat menjelas-
kan suatu kaitan erat antara prsan-pesan media dan reaksi audience. 
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Mc Quail menjelaskan elemen-elemen utama dari teori ini ada-
lah: (a) pesan (stimulus); (b) Seorang Penerima atau receiver (organ-
isme); (c) efek (respons).13 
1.2.2 Persepsi 
Persepsi merupakan suatu proses yang didahului oleh 
penginderaan, yaitu suatu stimulus yang diterima oleh individu me-
lalui alat reseptor yaitu indera. Alat indera merupakan penghubung an-
tara individu dengan dunia luarnya. Persepsi merupakan stimulus yang 
diindera oleh individu, diorganisasikan kemudian diinterpretasikan 
sehingga individu menyadari dan mengerti tentang apa yang diindera. 
Dengan kata lain persepsi adalah proses yang menyangkut masuknya 
pesan atau informasi kedalam otak manusia. Persepsi merupakan 
keadaan integrated dari individu terhadap stimulus yang diterimanya. 
Apa yang ada dalam diri individu, pikiran, perasaan, pengalaman-
pengalaman individu akan ikut aktif berpengaruh dalam proses per-
sepsi. 
1.2.3 Komunikasi Pelayanan Publik 
1. Komunikasi 
Burgers menjelaskan bahwa komunikasi merupakan 
proses penyampaian informasi, makna dan pemahaman dari 
pengirim pesan kepada penerima pesan.14 
Berelson san Steiner, penyampaian informasi, ide 
perasaan, keterampilan dan lain-lain menggunakan simbol-
simbol, kata-kata, gambar, angka, tulisan, dan lain-lain. Peri-





2. Pelayanan Publik 
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Menuru Widodo Joko didalam tulisan Kamarni men-
jelaskan bahwa  Pelayanan Publik dapat diartikan sebagai 
pemberian layanan (melayani) keperluan orang atau masyara-
kat yang mepunyai kepentingan pada organisasi tersebut sesuai 
dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan.16 
Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian 
kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai 
dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga nega-
ra dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan admin-
istratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.17 
1.2.4 E-Government Sipenduduk  
1. E- Government 
Dalam tulisannya Bella menjelaskan pengertian e-
government yang dikutip dalam Gartner, e-government secara 
sempit dapat didefinisikan sebagai kegitan pemerintah yang ber-
langsung dengan menggunakan media komunikasi elektronik di 
semua tingkat pemerintahan, masyarakat, bisnis, termasuk 
memperoleh dan menyediakan produk dan jasa, menempatkan 
dan menerima pesanan, menyediakan dan memperoleh informa-
si, dan menyelesaikan transaksi keuangan.18 
E-government menurut Asian Development Bank atau 
ADB yaitu penggunaan teknologi informasi dan komunikasi 
(TIK) untuk mempromosikan pemerintahan yang lebih efisien 
dan penekanan biaya yang efektif, kemudahan fasilitas layanan 
pemerintah serta memberikan akses informasi terhadap 
masyarakat umum dan membuat pemerintahan.19 
3. Sipenduduk 
Sipenduduk merupakan website resmi pelayanan publik 
pemerintahan pekanbaru. Website adalah situs yang dapat di-
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akses dan dilihat oleh para pengguna Internet.
20
 Dengan begitu 
adapaun pengertian website sipenduduk adalah Sistem Informasi 
Pelayanan Terpadu Kependudukan Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kota Pekanbaru.21 
1.3 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan di atas, 
maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimanakah persepsi 
masyarakat pekanbaru terhadap komunikasi pelayanan publik e-goverment 
sipenduduk di dinas kependudukan dan pencatatan sipil pemerintahan pek-
anbaru ? 
1.4 Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 
bagaimanakah persepsi masyarakat pekanbaru terhadap komunikasi pela-
yanan publik e-goverment Sipenduduk di dinas kependudukan dan pencatatan 
sipil pemerintahan pekanbaru? 
1.5  Kegunaan Penelitian 
1.5.1 Kegunaan Akademis 
1. Kegunaan penelitian ini untuk mengembangkan ilmu komu-
nikasi dalam bidang publik relation. 
1.5.2 Kegunaan Praktis 
1. Sebagai salah satu syarat dalam mencapai gelar sarjana Ilmu 
Komunikasi di Fakultas Dakwah dan Ilmu Komunikasi UIN 
Suska Riau. 
2. Sebagai bahan informasi dan masukan bagi pelayanan 
pemerintahan kota Pekanbaru dalam pengaplikasian 
menggunakan e-goverment. 
3. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi 
pemerhati layanan publik. 
4. Perkaya khasanah ilmu pengetahuan Ilmu Komunikasi dalam 
bidang publik relation khususnya budaya yang terdapat dalam 
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sebuah lembaga/organisasi sebagai bagian dari proses belajar 
sehingga dapat memahami dan mengaplikasikan teori-teori 






2.1 Kajian Terdahulu 
Dalam pembuatan karya ilmiah, penulis melakukan pengamatan dan 
tinjauan pustaka terhadap penelitian sebelumnya yang memiliki kemiripan 
dengan penelitian yang akan dilakukan, dengan tujuan sebagai panduan ter-
hadap isi dan judul dan peningkatan kualitas proses dan hasil pelaksanaan 
penelitian. Kajian Terdahulu juga memiliki hubungan atau keterkaitan. Adapun 
penelitiannya yaitu : 
1. Jurnal penelitian yang berjudul “Apresiasi Masyarakat Terhadap 
Media Website Pada Era Keterbukaan Informasi Publik di Jawa 
Barat” oleh Syarif Budhirianto dari Balai Pengkajian dan Pengem-
bangan Komunikasi dan Informatika Bandung 2015.22 Penelitian ini 
membahas tentang Apresiasi masyarakat terhadap media website 
pemerintah. Penelitian ini adalah jenis penelitain dengan 
menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survey.  
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka masalah penelitian 
ini adalah bagaimana apresiasi masyarakat terhadap media website 
pemerintah daerah di era melaksanakan Undang-Undang Keterbukaan 
Informasi Publik, serta bagaimana apresiasi terhadap para pengelola 
situs resmi pemerintah kabupaten dan kota dalam melaksanakan UU 
tersebut. 
Tujuan penelitian ini adalah mengetahui tingkat apresiasi 
masyarakat terhadap media website Pemprov Jabar serta apresiasi ter-
hadap para pengelola di era KIP. Sedangkan kegunaan bagi Kemen-
terian Komunikasi dan Informatika (Kemenkominfo) sebagai bahan 
kebijakan dan strategi pengembangan website pada pemerintah. 
Lokasi penelitian adalah Kabupaten Garut, Kabupaten Bogor, 
Kabupaten Cirebon, Kota Bandung, Kota Cimahidan Kota Bekasi 
(enam daerah ini juga mendapat pemeringkatan e-government terbaik 
dari PeGI Kominfo 2013 lalu). 
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Jumlah responden seluruhnya adalah 120 orang (masing-
masing kabupaten/kota20 orang), rentang usia minimal 17 tahun, be-
rasal dari kalangan populasi yang ditentukan (purposive selected) 
guna memudahkan mencari responden yang pernah memanfaatkan 
website Pemprov Jabar. Selanjutnya, untuk metode pengumpulan data 
dilakukan dengan angket cara simple random sampling dan studi 
kepustakaan 
Output yang dihasilkan adalah rata-rata bobot jenis informasi 
adalah 317,66 yang tingkat apresiasinya setelah dikonsultasikan dalam 
interpretasi mendapat 52,94% berarti cukup tinggi. 
Perbedaan dengan penelitian penulis yaitu, penulis memfokus-
kan penelitian terhadap program komunikasi pelayananan publik e-
government dimana program tersebut merupakan salah satu program 
pelayanan yang mulai di terapkan sebagai program utama di 
pemerintahan kota Pekanbaru, Metode pengumpulan data yaitu Ob-
servasi, Angket dan Dokumentasi, yang menjadi populasi adalah 
masyarakat kota Pekanbaru yang menerima pelayanan e-government 
di pemerintahan kota Pekanbaru. menggunakan teknik pengambilan 
sampel yang digunakan Simple Random Sampling pengambilan sam-
pel anggota populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan stra-
ta yang ada dalam populasi itu. 
2. Jurnal penelitian yang berjudul “Survei Kepuasan Masyarakat Ter-
hadap Layanan Mobil Sehat Di Puskesmas Babat Kecamatan Babat 
Kabupaten Lamongan”23 oleh Eka Rahmatul Laila dari Universitas 
Negri Surabaya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana 
kepuasan masyarakat terhadap layanan Mobil Sehat di Puskesmas Ba-
bat Lamongan. Lokasi penelitiannya adalah wilayah kerja Puskesmas 
Babat Lamongan. 
Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah 
deskriptif kuantitatif.  Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini 
dari data primer dan data sekunder. Data primer penelitian ini berupa 
angket dan data sekunder berupa study pustaka. Teknik pengambilan 
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah incidental sam-
pling. Teknik ini digunakan karena jumlah pengguna layanan Mobil 
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Sehat di puskesmas Babat Lamongan tiap harinya tidak bisa diten-
tukan dan tidak ada kepastian jumlah, Jumlah Populasi dalam 
penelitian ini adalah 116 orang. 
Dari perhitungan di atas output yang dihasilkan dapat 
diketahui bahwa kepuasan masyarakat terhadap layanan Mobil Sehat 
di Puskesmas Babat Kecamatan Babat Kabupaten Lamongan sebesar 
81% dimana angka 81% berada diantara interval 81%-100% dengan 
kategori Sangat Puas. 
Perbedaan dengan penelitian penulis yaitu, penulis memfokus-
kan penelitian pada apresiasi masyarakat dalam pelayanan e-
government di pemerintahan kota Pekanbaru. Serta fokus kajian penu-
lis adalah terhadap program pelayanan e-government dengan perbe-
daan teknik pengambilan sample adalah menggunakan teknik sampel 
yang Simple Random Sampling pengambilan sampel anggota populasi 
dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam 
populasi itu. 
3. Jurnal penelitian yang berjudul “Apresiasi Mahasiswa Ilmu Komu-
nikasi Terhadap Kinerja Pelayanan Tata Usaha Fakultas” oleh Mu-
hamad Ramdhani, Wahyu Utamidewi, dan Siti Nursanti.24
 
Penelitian 
ini bertujuan untuk mengetahui apresiasi mahasiswa ilmu komunikasi 
terhadap kinerja pelayanan tata usaha. Lokasi penelitiannya di 
Fakultas Ilmu Komunikasi Universitas Singaperbangsa Karawang, 
2019. 
Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah 
deskriptif kuantitatif.  Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini 
dari data primer dan data sekunder. Data primer penelitian ini berupa 
angket dan data sekunder berupa study pustaka. Teknik pengambilan 
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Cluster Sampling. 
Teknik pengambilan sampel dimana pemilihannya mengacu pada ke-
lompok bukan pada individu. sample diambil pada 93 mahasiswa Ilmu 
Komunikasi Angkatan 2018 dengan cara membagikan google form-
melalui group Whatsapp. 
Dari perhitungan di atas output yang dihasilkan dapat 
diketahui bahwa Dari survey yang dilakukan dalam penelitian terkait 
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apresiasi mahasiswa Ilmu Komunikasi Universitas Singaperbangsa 
Karawang menyatakan apresiasi nya terhadap pelayanan yang diberi-
kan oleh pelayanan tata usaha Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 
Universitas Singaperbangsa, mahasiswa merasa puas dengan pela-
yanan yang diberikan dan informasi terkait jam pelayanan, petugas 
yang melayani serta fasilitas yang diberikan oleh tata usaha dapat 
diterima dengan baik oleh mahasiswa. 
Perbedaan dengan penelitian penulis yaitu, penulis memfokus-
kan penelitian terhadap program pelayanan e-government. Metode 
pengumpulan data yaitu Observasi, Angket dan Dokumentasi, yang 
menjadi populasi adalah masyarakat desa Pekanbaru yang menerima 
pelayanan e-government di pemerintahan kota Pekanbaru. 
menggunakan teknik pengambilan sampel yang digunakan Simple 
Random Sampling pengambilan sampel anggota populasi dilakukan 
secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu. 
Dan menjadi fokus kajian penulis adalah apresiasi masyarakat Pek-
anbaru terhadap pelayanan e-government di pemerintahan kota Pek-
anbaru. 
4. Jurnal penelitian yang berjudul “Apresiasi Masyarakat Terhadap Ke-
bijakan Pemblokiran Pornografi Di Internet” oleh Hilarion Hamjen, 
Balai Pengkajian dan Pengembangan lnformasi dan Komunikasi Ban-
jarmasin, 2012.25 Penelitian dilakukan di ibukota provinsi Kalimantan 
Selatan dan Kalimantan Tengah. Penelitian ini bertujuan untuk tujuan 
untuk menggambarkan apresiasi masyarakat terhadap kebijakan pem-
blokiran cyberporn (pornografi di Internet). 
Penelitian ini adalah jenis penelitain dengan menggunakan 
metode kuantitatif dengan pendekatan survey. Teknik pengumpulan 
data dalam penelitian ini dari data primer dan data sekunder. Data 
primer penelitian ini berupa angket pertanyaan terstruktur dan terbuka 
kepada responden di wilayah Banjarmasin danPalangkaraya dan data 
sekunder berupa study pustaka. Teknik pengambilan sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah simple probability/ simple ran-
dom sampling secara proporsional. sample diambil pada 200 dari 
populasi di kota Banjarmasin. 
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Dari perhitungan di atas output yang dihasilkan dapat 
diketahui bahwa Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar 
responden tidak mengetahui adanya kebijakan pemblokiran cyberpom, 
pengetahuan responden tentang kebijakan pemblokiran tidak di-
pengaruhi oleh tingkat pendidikan, karena setelah dilihat korelasi an-
tara tingkat pendidikan dengan pengetahuan terhadap adanya ke-
bijakan pemblokiran ditemukan bahwa yang paling banyak menge-
tahui tentang adanya kebijakan pemblokiran bukan dari kalangan yang 
tingkat pendididikannya paling tinggi. 
Perbedaan dengan penelitian penulis yaitu, penulis memfokus-
kan penelitian terhadap program pelayanan e-government di 
pemerintahan kota Pekanbaru. menggunakan teknik pengambilan 
sampel yang digunakan Simple Random Sampling, pengambilan sam-
pel anggota populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan stra-
ta yang ada dalam populasi itu. Dan menjadi fokus kajian penulis ada-
lah apresiasi masyarakat Pekanbaru terhadap pelayanan e-government 
di pemerintahan kota Pekanbaru. 
5. Jurnal penelitian yang berjudul “Apresiasi Masyarakat Terhadap 
Pameran Sebagai Metode Penyuluhan” oleh Masyitah Muharni, 
Syamsyiah Gafur, Risna dari Balai Pengkajian Teknologi Pertanian 
Sulawesi Tengah 2016.26 Penelitian bertujuan untuk mengetahui apre-
siasi masyarakat terhadap pameran sebagai metode penyuluhan.  
Penelitian ini adalah jenis penelitain dengan menggunakan 
metode kuantitatif dengan pendekatan survey. Data primer dikumpul-
kan melalui wawancara menggunakan kuesioner meliputi karakteristik 
responden, dan apresiasi responden terhadap pameran. Data dianalisis 
secara deskriptif menggunakan analisis statistik sederhana dengan 
menggunakan nilai rata-rata, frekuensi, dan presentase. 
Pengkajian dilaksanakan di Desa Sioyong Kecamatan 
Dampelas Kabupaten Donggala pada bulan Mei 2016. Responden 
merupakan pengunjung stand pameran BPTP Sulawesi Tengah pada 
Pekan Daerah VIII Sulawesi Tengah 2016 yang berasal dari beberapa 
kabupaten di Sulawesi Tengah, penentuan responden sebanyak 84 
orang dilakukan secara acak (random sampling). 
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Dari perhitungan di atas output yang dihasilkan dapat 
diketahui bahwa Apresiasi masyarakat terhadap pameran sebagai 
metode penyuluhan sangat beragam, pengunjung pameran berasal dari 
wilayah sekitar lokasi pameran sertadari kabupaten lainnya di Sulawe-
si Tengah. Inovasi teknologi yang sangat diminati adalah Inovasi 
Teknologi Penanaman Padi Sawah berbasis Mesin Pertanian Rice 
Transplanter Indo jarwo, Beserta Persemaian Dengan Dapog 
(20.85%). 
Perbedaan dengan penelitian penulis yaitu, penulis memfokus-
kan penelitian terhadap komunikasi pelayanan publik pada program 
pelayanan e-government Sipenduduk. Metodologi penelitian yang 
penulis gunakan adalah kuantitatif deskriptif. Metode pengumpulan 
data yaitu Observasi, Angket dan Dokumentasi, yang menjadi popu-
lasi adalah masyarakat desa Pekanbaru yang menerima pelayanan e-
government Sipenduduk di pemerintahan kota Pekanbaru. Teknik 
pengambilan sampel yang digunakan Insidental Sampling, sampling 
ini merupakan penelitian yang populasinya adalah individu-individu 
yang sukar ditemui dengan alsan sibuk, tidak mau di ganggu, tidak 
bersedia menjadi responden, atau alsan lainnya.27 
Dan menjadi fokus kajian penulis adalah “Persepsi 
Masyarakat Pekanbaru Terhadap Komunikasi Pelayanan Publik 
E-Government Sipenduduk Di Dinas Kependudukan Dan 
Pencatatan Sipil Pemerintahan Kota Pekanbaru 
2.2 Landasaran Teori 
Landasan teoritis bertujuan untuk menjelaskan teori yang relevan 
dengan masalah yang diteliti, berisikan tentang data sekunder yang peneliti 
peroleh dari berbagai literatur yang dapat dijadikan asumsi untuk menjawab 
masalah yang diajukan peneliti. 
Kerangka teori memuat pokok-pokok pikiran yang menggambarkan 
mana sudut masalah penelitian yang akan diteliti. Untuk itu perlulah disusun 
kerangka teori yang akan menjadi landasan pikir bagi peneliti untuk 
menganalisis masalah penelitiannya. Fungsi teori adalah membantu periset 
menerangkan fenomena sosial atau fenomena alami yang menjadi pusat per-
hatiannya. Sedangkan teori itu adalah himpunan konsep, definisi dan proposisi 
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yang mengemukakan pandangan sistematis tentang gejala dengan menjabarkan 
relasi diantara variabel untuk menjelaskan dan meramalkan gejala tersebut.28 
2.2.1 Stimulus – Organism - Respons 
1.1 Pengertian Stimulus – Organism - Respons 
Teori stimulus – organism - respons menjadi landasan 
teori komunikasi dalam penelitian ini. Burhan Bugin di da-
lam bukunya yang berjudul sosiologi komunikasi teori, para-
digma, dan diskursus teknologi komunikasi di masyarakat 
menjelaskan bahwa prinsip stimulus – organism - respons ini 
merupakan dasar dari teori jarum hipodermik, teori klasik 




Teori hipodermik memandang bahwa seluruh pember-
itahuan media massa di ibaratkan sebagai obat yang di sunti-
kan kedalam pembuluh dara audience, yang kemudian audi-
ence akan bereaksi seperi yang diharapkan. 
Adapun istilah-istilah yang digunakan dalam model 
ini adalah : pertama Stimulus (S), kedua Organism (O) dan 
ketiga, Response (R). 
Stimulus adalah rangsangan atau dorongan, sehingga 
unsur stimulus dalam teori ini merupakan perangsang berupa 
messege (isi pernyataan). Organism adalah badan yang hidup, 
sudah berarti manusia atau dalam istilah komunikan. Sehing-
ga unsur Organism dalam teori ini adalah receiver (penerima 
pesan). Sedangkan Response dimaksud sebagai reaksi, tang-
gapan, jawaban, pengaruh, efek atau akibat, jadi dalam teori 
ini unsur response adalah efek (pengaruh). 
Teori ini mendasarkan asumsi bahwa penyebab ter-
jadinya perubahan perilaku tergantung kepada kualitas rang-
sang (stimulus) yang berkomunikasi dengan organisme. 
Artinya kualitas dari sumber komunikasi (sources) misalnya 
kredibilitas, kepemimpinan, gaya berbicara sangat menen-
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tukan keberhasilan perubahan perilaku seseorang, kelompok 
atau masyarakat. (Effendy, Onong Uchjana. 2003.  Ilmu, 
Teori dan Filsafat Komunikasi). 
Dimana teori ini menerangkan bahwa pesan yang 
disampaikan harus sesuai dengan kebutuhan manusia baik itu 
kebutuhan material maupun kebutuhan  non material. Kebu-
tuhan material adalah kebutuhan manusia terhadap sandang,  
pangan, papan dan kesehatan. Sedangkan kebutuhan non ma-
terial adalah rasa aman, ingin di hargai, dan ini merupakan 
suatu realitas, ingin berbuat, aktualisasi diri dan rasa ingin di-
perhatikan (ini merupakan pendapat umum). 
Begitu juga halnya bila teori stimulus-response ini 
digunakan pada masyarakat luas, maka prinsip yang dipegang 
adalah pesan yang disiapkan, dibagikan dengan systematis 
dan secara luas pada waktu yang sama. Ditambah dengan 
kemampuan teknologi untuk membantu penyebarluasan dan 
distribusi pesan yang tidak memihak diharapkan dapat 
meningkatkan sambutan dan tanggapan masyarakat. Dalam 
prinsip ini semua komunikan memiliki kedudukan yang sama 
dalam hal menerima isi pernyataan yang disampaikan. 
1.2 Persepsi Masyarakat 
1. Pengertian Persepsi 
Komunikasi memberi kesempatan kepada kita 
untuk membicarakan tentang diri kita sendiri. Berbicara 
dengan orang lain menjadikan kita lebih mengenal dan 
memahami diri kita, sikap, dan perilaku kita. Dengan 
membicarakan tentang diri kita sendiri bersama orang 
lain, kita akan mendapat perspektif baru tentang diri kita 
dan lebih memahami tentang sikap dan perilaku kita.
30
 
Dengan demikian, kita akan menemukan hal baru 
terhadap diri kita dari pengalaman berkomunikasi 
dengan orang lain.
31
 Secara etimologis, persepsi atau da-
lam bahasa Ingris Perception berasal dari bahasa Latin 
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Berikut pendapat mengenai persepsi dari berbagai 
ahli. Persepsi adalah proses ketika kita menjadi sadar 
akan banyak stimulus yang memengaruhi indra kita. 
Hubungan yang diperoleh dengan menyimpulkan infor-
masi dan menafsirkan pesan
33
. Persepsi dapat didefinisi-
kan sebagai proses menerima, menyeleksi, mengorgan-
isasikan, mengartikan, menguji, dan memberikan reaksi 
kepada ransangan pancaindra dan data
34
. 
Dalam perspektif ilmu komunikasi, persepsi bias 
dikatakan sebagai inti komunikasi, sedangkan penafsiran 
(interpretasi) adalah inti persepsi, yang identik dengan 
penyandian-balik (decoding) dalam proses komunikasi
35
. 
Setiap orang mempunyai kecenderungan dalam melihat  
benda yang sama dengan cara yang berbeda-beda. 
Perbedaan tersebut bias dipengaruhi oleh banyak faktor, 
diantaranya adalah pengetahuan, pengalaman dan sudut 
pandangnya. Persepsinya juga bertautan dengan cara 
pandang seseorang terhadap suatu objek  
tertentu dengan cara yang berbeda-beda dengan 




Persepsi baik positif maupun negative ibarat file 
yang sudah tersimpan rapi di dalam alam pikiran bawah 
sadar kita. File itu akan segera muncul ketika ada stimu-
lus yang memicunya, ada kejadian yang membukanya. 
2. Pengertian Masyarakat  
Masyarakat (sebagai terjemahan istilah society) 
adalah sekelompok orang  yang membentuk sebuah sis-
                                                             
 
32




 Isul, “Persepsi Masyarakat Terhadap Layanan Komu-Nikasi Pembuatan E-KTP Desa  
Mayang Sari Kecamatan Pangkalan Lesung Kabupaten Pelalawan.” 
 
34




 Ibid., hal: 446, 
36
 Isul, “Persepsi Masyarakat Terhadap Layanan Komu-Nikasi Pembuatan E-KTP Desa  Mayang 
Sari Kecamatan Pangkalan Lesung Kabupaten Pelalawan,” Skripsi jurusan ilmu  komunikasi uni-




tem semi tertutup (atau semi terbuka), dimana sebagian 
besar interaksi adalah antara individu-individu yang be-
rada dalam kelompok tersebut. Kata "masyarakat" 
sendiri berakar dari kata dalam bahasa Arab, musyarak. 
Lebih abstraknya, sebuah masyarakat adalah suatu jarin-
gan hubungan-hubungan antar entitas-entitas. 
Masyarakat adalah sebuah komunitas  yang inter-
dependen (saling tergantung satu sama lain). Umumnya, 
istilah masyarakat digunakan untuk mengacu seke-
lompok orang yang hidup bersama dalam satu komunitas 
yang teratur.  Kata society berasal dari bahasa latin, so-
cietas, yang berarti hubungan persahabatan dengan yang 
lain. Societas diturunkan dari kata socius yang berarti 
teman, sehingga arti society berhubungan erat dengan 
kata sosial. Secara implisit, kata society mengandung 
makna bahwa setiap anggotanya mempunyai perhatian 
dan kepentingan yang sama dalam mencapai tujuan ber-
sama. 
Untuk menganalisa secara ilmiah tentang proses 
terbentuknya masyarakat sekaligus problem-problem  
yang ada sebagai proses-proses yang sedang berjalan 
atau bergeser kita memerlukan beberapa konsep. Kon-
sep-konsep tersebut sangat perlu untuk menganalisa 
proses terbentuk dan tergesernya masyarakat dan ke-
budayaan serta  dalam sebuah penelitian antropologi dan 
sosiologi yang disebut dinamik sosial (social dynamic). 
Masyarakat adalah sejumlah manusia yang meru-
pakan satu kesatuan golongan yang berhubungan tetap 
dan mempunyai kepentingan yang sama. Seperti; 
sekolah, keluarga, perkumpulan, Negara semua adalah 
masyarakat.  
Definisi lain dari Masyarakat juga merupakan sa-
lah satu satuan sosial sistem sosial, atau kesatuan hidup 
manusia. Istilah inggrisnya adalah society , sedangkan 
masyarakat itu sendiri berasal dari bahasa Arab Syakara 
yang berarti ikut serta atau partisipasi, kata Arab 
masyarakat berarti saling bergaul yang istilah  
ilmiahnya berinteraksi. 
Dalam ilmu sosiologi kita kit mengenal ada dua 




masyarakat petambayan. Masyarakat paguyuban terdapat 
hubungan pribadi antara anggota-anggota yang  
menimbulkan suatu ikatan batin antara mereka. Kalau 
pada masyarakat  patambayan terdapat hubungan pamrih 
antara anggota-anggotanya. (Koentjaraningrat (1994) 
 
3. Syarat terjadinya persepsi  
Menurut  sunaryo  syarat-syarat  terjadinya  persepsi  
adalah sebagai berikut27: ( 27 Isul, loc. it ) 
a.  Adanya objek yang dipersepsi 
b. Adanya  perhatian  yang  merupakan  langkah  per-
tama  sebagai suatu persiapan untuk mempersepsi-
kan. 
c. Adanya alat indra/reseptor yaitu alat untuk meneri-
ma stimulus. 
d. Saraf sensoris sebagai alat untuk meneruskan 
stimulus ke otak, yang kemudian sebagai alat untuk 
menimbulkan respon. 
 
4. Faktor yang mempengaruhi persepsi  
Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi ter-
jadinya persepsi sebagai berikut28: 
a. Faktor Fungsional  
  Faktor fungsional berasal dari kebutuhan, 
pengalaman masa lalu  dan  hal-hal  lain  yang  ter-
masuk  apa  yang  disebut  sebagai faktor-faktor per-
sonal. Karakter yang melakukan persepsi 
mempengaruhi  bagaimana  ia  mempersepsikan  
suatu  objek,29 yang meliputi:  
1. Kebutuhan atau motif, seseorang akan lebih 
mengutamakan informasi yang menjadi kebu-
tuhannya. 
2. Sikap, nilai preferensi, dan keyakinan, yaitu si-
kap seseorang terhadap informasi yang telah di-
yakini sebelumnya sehingga lebih menguta-
makan informasi tersebut dibandingkan persepsi 
kita akan sesuatu. 





4. Kapasitas, mencakup tingkat intelegensia, ke-
mampuan berbicara, dan kemampuan berbaha-
sa. 
5. Kegunaan, yaitu penting tidaknya suatu infor-
masi. 
6. Gaya komunikasi, missal orang yang pemalu 
akan menghindari  bentuk  komunikasi  diskusi,  
ada  orang  yang cenderung menghindari orang 
banyak berbicara, dan lainnya. 
7. Pengalaman  dan  kebiasaan,  terbentuk  dari  
pendidikan  dan budaya. 
 
b. Faktor Struktural  
Faktor-faktor struktural yang menentukan persepsi 
berasal  dari  luar  individu,  seperti  lingkungan,  
budaya,  hukum yang berlaku, nilai-nilai dalam 
masyarakat sangat berpengaruh terhadap  seseorang  
dalam  mempersepsikan  sesuatu,  termasuk juga in-
tensitas ransangan, ukuran ransangan, perubahan 
ransangan  dan  pertantangan  rangsangan.  Faktor  
yang  berasal dari ransangan30, antara lain:  
1. Karakter fisik stimulus, yaitu ukuran, warna, in-
tensitas, dan lainnya. 
2. Pengorganisasian  pesan,  yaitu  cara  bagaima-
na  pesan  itu diatur  atau  diorganisasikan  un-
tuk  mempengaruhi  persepsi kita. 
3. Novelty (kabauran, keluarbiasaan), hal baru 
lebih mendapat perhatian dibandingkan hal yang 
rutin atau biasa-biasa saja. Model,  yaitu  
bagaimana  informasi  tersebut  diserap  oleh 
panca indra. 
4. Asal mula informasi, ada informasi yang berasal 
dari lingkungan  fisik,  dari  diri  sendiri,  dari  
orang  lain,  dari media massa, dan lainnya. 
5. Media  atau  channel,  informasi  yang  didapat  
dari  berita televise akan dipersepsikan berbeda 
dengan informasi yang berasal dari media cetak. 
 




1. Komunikasi Pelayanan Publik 
Dalam bukunya, Hardiansyah menjelaskan bahwa 
keberhasilan pelaksanaan pelayanan publik tidak terlepas 
dari faktor komunikasi. Hasil penelitian yang dilakukan 
oleh Hardiyansyah menyimpulkan bahwa komunikasi 




Besarnya pengaruh komunikasi terhadap kualitas 
pelayanan publik tersebut ditentukan oleh dimensi-
dimensi komunikator, pesan, media, komunikan, dan 
efek. Konsep baru yang dikemukakan dalam penelitian 
tersebut adalah: “Dalam kegiatan pelayanan perizinan, 
kualitas pelayanan perizinan tergantung pada kualitas 




Berdasarkan pernyataan di atas, bahwa faktor 
komunikasi sangat berperan dalam peningkatan kualitas 
pelayanan publik. Oleh karenanya, faktor komunikasi 
harus menjadi perhatian serius bagi organisasi pelayanan 
publik. 
1. Komunikasi 
  Garbener menjelaskan komunikasi sebagai 
suatu interaksi sosial melalui pesan-pesan yang 
dapat diberi sandi (kode) secara formal, simbolis 
atau penggambaran peristiwa tentang beberapa 
aspek budaya yang sama-sama dimiliki.
39
 
  Martin dan Andrson menjelaskan komu-
nikasi tidak dapat dimengerti kecuali sebagai proses 
dinamis dimana pendengar dan pembicara, pembaca 
dan penulis bertindak secara timbal balik pembicara 
bertindak memberikan sensor stimulus pendengar 
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secara langsung dan tidak langsung; pendengar 
memberi stimulus dengan menerimanya, menyim-
pannya dengan arti memanggil image di pikiran, 
kemudian menguji image tersebut melawan informa-
si yang disampaikan dan perasa dan cepat atau lam-
bat bertindak atas image tersebut. 
2. Pelayanan Publik 
  Gronroos dalam buku pelayanan publik yang 
ditulis oleh ismanto menjelaskan bahwa “Pelayanan 
adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas 
yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat di raba) 
yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara 
konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang 
disediakan oleh perusahaan pemberian pelayanan 




  Selain definisi pelayanan diatas Kotler da-
lam Ismanto mendefinisikan “pelayanan adalah se-
tiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu 
kumpulan atau atau kesatuan, dan menawarkan 




  Pelayanan publik merupakan faktor penting 
dalam upaya mewujudkan citra baik pemerintahan 
(good governance). ASN sebagai ujung tombak pe-
layanan publik dalampenyelenggaraan negara dan 
pemerintahan, perlu terus meningkatkan kualitas pe-
layanannya baik sebagai tanggung jawab formal 
maupun sebagai tanggung jawab moral.
42
 
  Pengertian pelayanan publik telah didefin-
isikan oleh banyak pakar. Salah satunya yang 
dikemukan oleh Zauhar yang dikutip Prasojo, at.all 
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bahwa, “Pelayanan publik merupakan suatu upaya 
membantu atau memberi manfaat kepada publik me-
lalui penyediaan barang dan jasa yang diperlukan 
oleh mereka”. Sedangkan Saefullah mengungkapkan 
bahwa, “Pelayanan publik adalah pelayanan yang 
diberikan kepada masyarakat umum yang menjadi 
penduduk negara yang bersangkutan, dilihat dari 
prosesnya, terjadi interaksi antara yang memberi pe-
layanan dengan yang diberi palayanan. 
  Ini berarti untuk mewujudkan kualitas pela-
yanan publik, maka setiap pelaku pelayanan publik 
khususnya ASN harus dapat memahami dan mem-
praktekkan prinsip-prinsip dalam komunikasi.
43
 
  Pemerintah mempunyai peranan penting un-
tuk menyediakan layanan publik yang prima bagi 
semua penduduknya sesuai yang telah diamanatkan 
dalam Undang-Undang. Dalam pasal 1 Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan 
publik disebutkan pengertian pelayanan publik se-
bagai berikut44 : “Pelayanan publik adalah kegiatan 
atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan 
kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan pe-
rundang undangan bagi setiap warga negara dan 
penduduk atas barang, jasa dan / atau pelayanan ad-
ministratif yang disediakan oleh penyelenggara pe-
layanan publik.” 
3. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Ada kriteria yang harus diperhatikan agar 
diapresiasi pengguna untuk merasa paham terhadap 
komunikasi dalam pelayanan yang dilakukan. Men-
jadi fokus kajian penelitian adalah komunikasi pela-
yanan publik pada sistem elektronik. Dengan begitu 
untuk mengetahui respon ataupun apresiasi 
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Berdasarkan dimensi kualitas pesan dalam 
pelayanan maka penulis menggunakan teori 
webQual. Dalam penelitiannya Bayu Luhur,at.all 
mengemukakan metode webQual yang merupakan 
salah satu metode atau teknik pengukuran kualitas 
website berdasarkan persepsi pengguna akhir. 
Dalam penelitiannya Bayu Luhur, at.all 
mengemukakan pendapat Iwarden mengatakan 
metode ini merupakan pengembangan dari metode 




Website sebagai  sebuah  media  informasi,  
komunikasi,  dan  publikasi  dapat  mempengaruhi  
persepsi pelanggan  atau  masyarakat  secara  umum  
yang  mengunjungi website tersebut.  Hasil  
penelitian  Kuzic  and Giannator  menunjukkan  
bahwa  kunjungan  dan  evaluasi  terhadap  sebuah 
website perusahaan  dapat mengubah  persepsi  
pelanggan  tentang  citra  perusahaan  tersebut.
47
 
Sebenarnya WebQual sudah mulai dikem-
bangkan sejak tahun 1998 dan  telah  mengalami 
beberapa  literasi  dalam  penyusunan  dimensi  dan  
variabelnya.  Jika  WebQual  1.0 menitik beratkan  
analisis  kualitas  informasi  dan  memiliki  keku-
rangan  di  interaksi  layanan,  WebQual  2.0 se-
baliknya,  yaitu  lebih  menekankan  pada  analisis  
terhadap  interaksi  tetapi  terasa  kurang  pada  ana-
lisis kualitas  informasi.  Kedua  instrumen  tersebut  
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dicoba  untuk  diterapkan  pada  sebuah  penelitian  
terhadap kualitas situs lelang online.
48
 
Analisis  lanjutan  terhadap  WebQual  3.0  
menghasilkan  pendekatan  model  WebQual 4.0  
yang  akhirnya  mengganti  dimensi  pertama,  yaitu  
kualitas  situs  menjadi  dimensi Usability. 
Senada  dengan  hal  tersebut,  Bailin  and 
Pullinger  menyatakan  bahwa  persepsi  tentang  
organisasi  dipengaruhi  oleh  pengalaman  pelang-
gan dalam mengunjungi website organisasi tersebut. 
Dalam penelitian ini pelanggan merupakan 
masyarakat Pekanbaru yang mengakses e-
government Sipenduduk. 
Analisis dari hasil WebQual 4.0 membawa 




1. Kegunaan (Usability) 
Kegunaan adalah kualitas yang berkaitan 
dengan desain website, missalnya penampi-
lan, kemudahan penggunaan, navigasi dan 
tampilan yang disampaikan kepada 
pengguna. 
2. Kualitas informasi (Information Quality) 
Kualitas informasi adalah kualitas isi web-
site, kesesuaian informasi untuk keperluan 
pengguna seperti akurasi, format, dan rele-
vansi 
3. Kualitas interaksi pelayanan (Service Inter-
action Quality) 
Kualitas interaksi layanan adalah kualitas in-
teraksi layanan yang dialami oleh pengguna 
ketika mereka mempelajari lebih dalam suatu 
website, diwujudkan oleh kepercayaan dan 
empati, misalnya masalah transaksi dan kea-
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manan informasi, pengiriman produk, per-
sonalisasi, dan komunikasi dengan pemilik 
website. 
4. Keseluruhan (Overall Impression) 
Tampilan situs secara keseluruhan. 
4. Jenis Pelayanan 
Pengelompokkan jenis pelayanan masyara-
kat didasarkan pada ciri-ciri dan sifat kegiatan da-
lam proses pelayanan serta produk pelayanan yang 
dihasilkan Pelayanan dapat dibedakan menjadi50 : 
1. Jenis Pelayanan Administratif. 
Yaitu jenis pelayanan yang diberikan oleh 
unit pelayanan berupa kegiatan pencatatan, 
penelitian, pengambilan keputusan, doku-
mentasi, dan kegiatan tata usaha lainnya 
yangsecara keseluruhan menghasil-kan 
produk akhir berupa doku-men. Contoh jenis 
pelayanan inimisalnya: sertifikat, izin-izin, 
rekomendasi, keterangan tertulis, dan lain-
lainnya. 
2. Jenis Pelayanan Barang. 
Yaitu jenis pelayanan yang diberikan oleh 
unit pelayanan berupa kegiatan penyediaan 
dan atau pengolahan bahan berwujud fisik 
termasuk distribusi dan penyampaiannya 
kepada konsumen langsung (sebagai unit 
atau sebagai individual) dalam satu sistem. 
Secara keseluruhan kegiatan tersebut meng-
hasilkan produk akhir berwujud benda (ber-
wujud fisik) atau yang dianggap benda yang 
memberikan nilai tambah secara langsung 
bagi penerimanya. Contoh jenis pelayanan 
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ini adalah : pelayanan listrik, pelayanan air 
bersih, dan pelayanan telpon. 
3. Jenis Pelayanan Jasa. 
Yaitu jenis pelayanan yang diberikan oleh 
unit pelayananberupa penyediaan sarana 
danprasarana serta penunjangnya. Pen-
goperasiannya berdasarkan satu sistem pen-
goperasian tertentu dan pasti, produk akhirn-
ya berupa jasa yang mendatangkan manfaat 
bagi penerimanya secara langsung dan habis 
terpakai dalam jangka waktu tertentu. Contoh 
jenis pelayanan ini adalah : pelayanan angku-
tan darat, laut, dan udara, pelayanan 
kesehatan, pelayanan perbankan, pelayanan 
pos, dan pelayanan pemadaman kebakaran. 
(Kep. MENPAN No. 58/KEP/M. 
PAN/9/2002) 
2. E-Government Sipenduduk 
1. Pengertian E-Government 
Berdasarkan World Bank, e-government 
didefinisikan sebagai pemanfaatan Teknologi In-
formasi oleh lembaga pemerintah seperti WAN, in-
ternet, mobile computing yang memiliki kemampu-
an untuk mentransformasi hubungan dengan 
masyarakat, bisnis dan lembaga pemerintah yang 
lainnya.51 
Pemerintah menggunakan Teknologi Infor-
masi dan Komunikasi (TIK) dalam proses 
pemerintahan untuk meningkatkan efisiensi, efek-
tifitas, transparansi dan akuntabilitas penyeleng-
garaan pemerintahan. Teknologi informasi dan 
komunikasi (TIK) yang modern seperti internet, 
mobile communication, wireless devices dan kom-
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binasi teknologi yang lain digunakan untuk 
mengimplementasikan solusi e-government.52 
Adapun dua ciri atau kriteria utama yang ha-
rus terdapat pada sistem e-government yakni 
ketersediaan (availability) dan aksesibilitas (acces-
sibility). Pertama, layanan dan transaksi e-
government harus tersedia 24 jam sehari, 7 hari 
seminggu (non-stop). Pengguna bebas memilih ka-
pan saja yang bersangkutan ingin berhubungan 
dengan pemerintah untuk melakukan berbagai 
transaksi atau mekanisme interaksi. Hal ini 
memungkinkan masyarakat dan pelaku bisnis 
dengan fleksibilitas untuk mengakses layanan diluar 
jam kerja pemerintah. Yang kedua, e-government 
sangat tergantung pada aksesibilitas layanan yang 
tersedia pada website. Jika layanan tersebut tidak 
dapat diakses maka dapat dikatakan e-government 
tidak berhasil atau akan mengalami kegagalan.53 
Berdasarkan Inpres No.3 Tahun 2003 bahwa 
inisiatif e-government telah dilakukan oleh banyak 
instansi pemerintah pusat dan daerah dalam 
mengembangkan pelayanan publik melalui jaringan 
komunikasi dan informasi. Namun dari hasil 
pengamatan yang dilakukan oleh Kementrian 
Komunikasi dan Informasi, sebagaian besar institusi 
pemerintah baru berada pada tahap awal pengem-
bangan e-government yakni pembuatan situs infor-
masi. Dengan kata lain, pengembangan e-
government di Indonesia dapat dikatakan masih jauh 
dari yang diharapkan.54 
Hal ini ditunjukkan lagi dengan kondisi ren-
dahnya tingkat aksesibilitas situs web pemerintah 
dimana berdasarkan penelitian Kementrian Komu-
nikasi dan Informasi  bahwa dari 224 situs web 
pemerintah di tahun 2004 terdapat 10% web tidak 
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dapat dibuka. Ditambah lagi penelitian Hendriawan 
yang melaporkan bahwa dari 402 situs web di ting-
kat Pemda, terdapat 65 situs yang tidak dapat di-
akses, atau 16% dari total situs yang ada.55 
Bahkan berdasarkan hasil survei nasional 
oleh Kementrian Komunikasi dan Informasi berupa 
Pemeringkatan e-government di Indonesia (PeGI) 
tahun 2012, hanya ada 6 pemerintah daerah dari to-
tal 497 kabupaten/kota berdasarkan data Ditjen Otda 
Kemdagri 2012 yang dianggap berhasil 
mengimplementasikan e- government sedangkan di 
tingkat propinsi, implementasi e-Government masih 
mendapatkan nilai kurang.56 
2. Manfaat E-Goverment 
Beberapa manfaat e-goverment57 adalah : 
1. Menurunkan biaya administrasi 
2. Meningkatkan kemampuan response ter-
hadap berbagai permintaan dan pertanyaan 
tentang pelayanan publik baik dari sisi ke-
cepatan maupun akurasi. 
3. Dapat menyediakan akses pelayanan untuk 
semua departemen atau LPND pada semua 
tingkatan. 
4. Memberikan asistensi kepada ekonomi lokal 
maupun secara nasional. 
5. Sebagai sarana untuk menyalurkan umpan 
balik secara bebas, tanpa perlu rasa takut. 
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Berbagai manfaat tersebut pada akhirnya di-
harapkan akan dapat meningkatkan kemampuan 
kepemerintahan secara umum. 
3. Prinsip Dasar E-Government 
Dalam pemanfaatannya untuk pembangunan, 
diperlukan pemahaman bahwa e-government (1) 
hanyalah alat; (2) mempunyai resiko terhadap inte-
grasi data yang sudah ada; (3) bukanlah pengganti 
managemen publik dan kontrol internal pemerinta-
han; (4) masih diperdebatkan peranannya dalam hal 
mengurangi praktek KKN; (5) juga masih diragukan 
untuk dapat membantu mengurangi kemiskinan; dan 
(6) memerlukan kerjasama antar ICT profesional 
dan pemerintah.58 
Sebagai salah satu aplikasi telematika yang 
termasuk baru di bidang kepemerintahan, maka di-
perlukan waktu dan proses sosialisasi yang memadai 
agar parapelaku birokrasi dan masyarakat mampu 
memahami e-governmen untuk kemudian mendaya 
gunakan potensinya dan tidak terjebak kepada 
paradgima lama, project oriented activities. 
4. Pentahapan E-Goverment 
Beberapa negara maju maupun yang sedang 
berkembang melaksanakan pengembangan e-
government sesuai dengan karakteristik negara mas-
ing-masing. Jarang ditemukan negara-negara terse-
but melaksanakan tahapan yang sama. Penelitian 
Parayno di Philipina dan Kang menunjukkan bahwa 
ada negara yang mendahulukan perdagangan (cus-
tom) dan e-procurement, ada negara yang mempri-
oritaskan pelayanan pendidikan, ada yang menda-
hulukan sektor kesehatan, dan ada pula yang men-
gutamakan kerjasama regional.59 








Menurut Wescott, dari berbagai langkah dan 
strategi yang dilaksanakan oleh negara-negara ter-
sebut, secara umum tahapan pelaksanaan e-
governmen yang biasanya dipilih adalah (1) Mem-
bangun sistem e-mail dan jaringan; (2) Meningkat-
kan kemampuan organisasi dan publik dalam 
mengakses informasi; (3) Menciptakan komunikasi 
dua arah antar pemerintah dan masyarakat; (4) 
Memulai pertukaran value antar pemerintah dan 
masyarakat; dan (5) Menyiapkan portal yang in-
formatif. 
5. Sipenduduk 
Merupakan portal resmis e-government 
Pemerintahan Pekanbaru bagian pelayanan public. 
Pada halaman website terdapat beberapa bidang di-
antaranya adalah PPID, E-lapor, Sipenduduk, 
Covid-19 Pekanbaru, SIPADU Kecamatan Bukit 
Raya, MPP, CCTV, dan Cek PBB. Dalam portal 
tersebut terdapat layanan Sipenduduk yang terkhu-
sus pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Pemerintahan Pekanbaru. 
2.3 Konsep Operasional Variabel 
2.3.1 Konseptualisasi Variabel 
Ada kriteria yang harus diperhatikan agar diapresiasi pengguna 
untuk merasa paham terhadap komunikasi dalam pelayanan publik 
yang dilakukan. Menjadi fokus kajian penelitian adalah komunikasi 
pelayanan publik pada sistem elektronik. 
Beberapa aspek kemampuan yang berpengaruh terhadap apre-
siasi, Squire, Taba, F.B Davis & Haris dalam Rusyana, yakni kognitif, 
emotif, dan evaluatif. 
Berdasarkan aspek kemampuan terhadap apresiasi, penelitian 
ini merujuk pada apresiasi evaluatif. Apresiasi evaluatif merupakan 
aspek yang berhubungan dengan kegiatan yang  memberikan penilaian 








Konseptualisasi variabel dalam penelitian ini merujuk pada Ana-
lisis dari teori Barnes dan Vidgen yang merupakan hasil WebQual 4.0 
membawa pada identifikasi tiga dimensi dari kualitas website yaitu
61
: 
1. Kegunaan (Usability) 
Kegunaan adalah kualitas yang berkaitan dengan desain web-
site, missalnya penampilan, kemudahan penggunaan, navigasi 
dan tampilan yang disampaikan kepada pengguna. 
2. Kualitas informasi (Information Quality) 
Kualitas informasi adalah kualitas isi website, kesesuaian in-
formasi untuk keperluan pengguna seperti akurasi, format, dan 
relevansi 
3. Kualitas interaksi pelayanan (Service Interaction Quality) 
Kualitas interaksi layanan adalah kualitas interaksi layanan 
yang dialami oleh pengguna ketika mereka mempelajari lebih 
dalam suatu website, diwujudkan oleh kepercayaan dan em-
pati, misalnya masalah transaksi dan keamanan informasi, 
pengiriman produk, personalisasi, dan komunikasi dengan 
pemilik website. 
4. Keseluruhan (Overall Impression) 
Tampilan situs secara keseluruhan. 
2.3.2 Opresional Variabel 
Opresional variabel disusun berdasarkan konsepsional varia-
bel. Dalam penelitian ini penulis menggunakan teori Barnes dan Vid-
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gen62. WebQual 4.0 membawa pada identifikasi tiga dimensi dari 
kualitas website yaitu  : 
1. Kegunaan (Usability) 
Berikut beberapa indikator kegunaan (usability) da-
lam WebQual 4.0 : 
a. Kemudahan untuk dioperasikan 
b. Interaksi dengan website jelas dan dapat 
dimengerti/dipahami 
c. Kemudahan untuk navigasi 
d. Kemudahan dalam penggunaan website 
e. Tampilan yang atraktif/menarik 
f. Tampilan sesuai dengan jenis website 
g. Kemudahan untuk menemukan alamat website 
2. Kualitas informasi (Information Quality) 
Berikut beberapa indikator kualitas informasi (In-
formation Quality) dalam WebQual 4.0: 
a. Menyediakan informasi yang dapat dipercaya 
b. Menyediakan informasi yang up to date 
c. Menyediakan informasi yang mudah dibaca dan 
dipahami 
d. Menyediakan informasi yang cukup ditail 
e. Menyediakan informasi yang relevan 
f. Menyediakan informasi yang akurat 
g. Menyediakan informasi dalam format yang sesuai 
3. Kualitas interaksi pelayanan (Service Interaction Quality) 
Berikut beberapa indikator Kualitas interaksi pela-
yanan (Service Interaction Quality) dalam WebQual 4.0: 
a. Mempunyai reputasi yang baik 
b. Menyediakan keamanan untuk melengkapi 
transaksi 
c. Rasa aman dalam menyimpan data pribadi 
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d. Adanya ruang untuk personalisasi 
e. Adanya suasanan komunitas 
f. Kemudahan untuk berkomunikasi dengan 
organisasi 
g. Tingkat kepercayaan yang tinggi akan pengiriman 
barang/jasa. 
4. Keseluruhan (Overall Impression) 
Berikut beberapa indikator Keseluruhan (Overall 
Impression) dalam WebQual 4.0:  
a. Tampilan situs secara keseluruhan 
Tabel 2.1 
Opresional Variabel Apresiasi 














1. Kemudahan untuk 
dioperasikan 
2. Interaksi dengan 
website jelas dan 
dapat di-
mengerti/dipahami 
3. Kemudahan untuk 
navigasi 
4. Kemudahan dalam 
penggunaan web-
site 
5. Tampilan yang 
atraktif/menarik 
6. Tampilan sesuai 
dengan jenis web-
site 








1. Sangat Baik 
2. Baik 
3. Cukup Baik 
4. Kurang Baik 







formasi yang dapat 
dipercaya 
2. Menyediakan in-



















masi dalam format 
yang sesuai 











3. Rasa aman dalam 
menyampaikan da-
ta pribadi 
4. Adanya ruang un-
tuk personalisasi 
5. Adanya suasana 
komunitas 











1. Tampilan situs 
secara keseluruhan. 
 
2.4 Kerangka Pemikiran 
Teori S-O-R ini yang berupa objek metirial dari pisikologi dan ilmu 
komunikasi adalah sama yaitu manusia yang jiwanya meliputi komponen-
komponen: sikap, opini, prilaku, kognisi, efeksi dan konasi, menurut stimulus 




sus, sehingga seorang dapat mengharapkan dan memperkirakan kesesuaian an-
tara pesan dan reaksi komunikan. asumsi dasar dari model ini adalah media 
masa menimbulkan efek yang terarah segera dan langsung terhadap komu-
nikan. unsur-unsur dalam modelini adalah : Pesan (stimulus, S), komunikan 
(organism, O), efek (respons, R).
63
 
Dalam penelitian ini penulis membuat kerangka pemikiran berdasarkan 
Proses komunikasi pada teori S-O-R. Diantaranya adalah Stimulus ataupun pe-
san yang ada dalam jenis komunikasi pelayanan publik e-government si-
penduduk di pemerintahan kota Pekanbaru, Organism ataupun komunikan pa-
da penelitian ini adalah masyarakat Pekanbaru yang menggunakan komunikasi 
pelayanan publik e-government sipenduduk di pemerintahan kota Pekanbaru, 
Respons atapun hasil yang akan didapat dalam penelitian ini adalah Apresiasi 
yang diberikan oleh masyarakat Pekanbaru yang menggunaka komunikasi pe-
layanan publik e-government sipenduduk.  
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3.1 Desain Penelitian 
Penelitian dalam bahasa inggris disebut dengan research. Jika dilihat 
dari susunan katanya, terdiri atas dua susku kata, yaitu re yang berarti 
melakukan kembali atau pengulangan dan  search yang berarti melihat, 
mengamati atau mencari, sehingga research dapat diartikan sebagai  rangkaian 
kegiatan yang dilakukan untuk mendapatkan pemahaman baru yang lebih 
kompleks, lebih mendetail, dan lebih komprehensif dari suatu hal yang diteli-
ti.64 
Adapun jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
penelitian kuantitatif. Penelitian Kuantitatif adalah suatu penelitian yang ban-
yak dituntut menggunakan pendekatan deduktif induktif yang berangkat dari 
suatu kerangka teori, gagasan para pakar atau ahli, atau pemahaman dari penu-
lis itu sendiri berdasarkan pengalamannya di lapangan kemudian akan dikem-
bangkan menjadi suatu permasalahan beserta pemecahannya yang diajukan un-
tuk memperoleh pembenahan dalam bentuk empiris di lapangan.65 
Menurut Sudyaharjo, riset kuantitatif merupakan metode pemecahan 
masalah yang terencana dan cermat, dengan desain yang terstruktur ketat, 
pengumpulan data secara sistematis terkontrol dan tertuju pada penyusunan te-
ori yang disimpulkan secara induktif dalam kerangka pembuktian hipotesis 
secara empiris.66 
Penelitian ini bertujuan untuk menilai bagaimanakah apresiasi 
masyarakat pekanbaru terhadap komunikasi pelayanan publik e-goverment si-
penduduk di dinas kependudukan dan pencatatan sipil pemerintahan pekanba-
ru. Penelitian ini diawali dengan mengkaji teori-teori dan pengetahuan yang 
sudah ada sehingga muncul sebab permasalahan. Permasalahan tersebut diuji 
untuk mengetahui penilain baik atau tidaknya komunikasi pelayanan publik e-
government sipenduduk pemerintahan Pekanbaru. 
 
3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilakukan di Pemerintahan kota Pekanbaru pada dinas 
kependudukan dan pencatatan sipil Pekanbaru yang berlokasi di Jl. 
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Jend.Sudirman No.464, Jadirejo, Kec. Sukajadi, Kota Pekanbaru, Riau 28121. 
Adapun waktu penelitian akan dilaksanakan yaitu sebagai berikut: 
Tabel 3.1 
Jadwal Penelitian 
No Tahapan Tahun 2021 Penjelasan 
Januari - Februari Maret - Mei 
1 Persiapan   Proposal 
2 Pelaksanaan   Pengumpulan Data 




4 Pelaporan   Ujian Skripsi 
 
3.3. Populasi dan Sampel 
3.3.1. Populasi 
Populasi adalah objek atau subjek yang berada pada suatu 
wilayah dan memenuhi syarat-syarat tertentu berkaitan dengan masa-
lah penelitian.67 Populasi merupakan keseluruhan anggota subjek 
penelitian yang memiliki kesamaan karekteristik. Adapun populasi 
dalam penelitian Ini yaitu masyarakat Pekanbaru yang menggunakan 
komunikasi pelayanan publik e-government sipenduduk Pekanbaru 
dengan data lengkap layanan 2 tahun terakhir, data diambil ber-
dasarkan staf Mall Pelayanan Publik atas nama Radite Yandri Ary-
anto. 
Dari data yang diperoleh pada Desember 2019 – November 
2020 terdapat 91.841 orang yang menggunakan pelayanan publik e-
government spenduduk.68 
3.3.2. Sampel 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang di-
miliki oleh populasi tersebut.69 Sampel adalah bagian dari populasi, 
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merupakan bagian atau sejumlah cuplikan tertentu yang diambil dari 
suatu populasi dan diteliti secara rinci. Sampel penelitian ini adalah 
sebagian jumlah masyarakat Pekanbaru yang mengakses layanan 
publik e-government sipenduduk pemerintahan Pekanbaru. Dalam 
penelitian ini peneliti menggunakan teknik incidental sampling, 
sampling ini dalah penelitian yang populasinya adalah individu-
individu yang sukar ditemui dengan alsan sibuk, tidak mau di 
ganggu, tidak bersedia menjadi responden, atau alsan lainnya.70 
Dengan begitu peneliti memilih siapa saja yang kebetulan dijumpai 
dilokasi untuk dijadikan sampel. 
Sadangkan untuk menentukan jumlah sampelnya peneliti 
menggunakan rumus Slovin untuk mewakili populasi. Untuk menen-
tukan ukuran sampel dari populasi yang diketahui jumlahnya. Ru-
musnya adalah71 : 
n  
 
     
 
n = 
      
              
 
n = 400 
Keterangan: 
n   : Ukuran sampel 
N : Ukuran populasi 
e : Kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan 
sampel yang dapat di tolerir, misalnya 5%, kemudian e ini dikuadratkan 
menjadi 0,05. 
Berdasarkan pada pencarian jumlah sampel dengan menggunakan 
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3.4. Teknik pengumpulan data  
 Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
teknik observasi, teknik kuesioner (angket) dan dokumentasi. Metode 
pengumpulan data adalah bagian instrument pengumpulan data yang menen-
tukan berhasil atau tidaknya suatu penelitian.
72
 Berikut ini di jelaskan 
teknik-teknik pengumpulan data yang digunakan oleh peneliti sebagai beri-
kut.  
3.4.1 Observasi 
Observasi hakikatnya merupakan kegiatan dengan 
menggunakan pancaindera, bisa penglihatan, penciuman, pendengar-
an, untuk memperoleh informasi yang diperlukan untuk menjawab 
masalah penelitian. Hasil observasi berupa aktivitas, kejadian, peristi-
wa, objek, kondisi atau suasana tertentu, dan perasaan emosi 
seseorang. Observasi dilakukan untuk memperoleh gambaran riil sua-
tu peristiwa atau kejadian untuk menjawab pertanyaan penelitian.73 
Jadi peneliti akan melakukan observasi dengan melakukan pengama-
tan secara langsung di pemerintahan Pekanbaru bagian dinas 
kependudukan dan pencatatan sipil pada pelayanan publik e-
government sipenduduk pemerintahan Pekanbaru. 
3.4.2 Kuesioner (Angket) 
Kuesioner adalah daftar pertanyaan yang harus diisi oleh re-
sponden. Disebut juga angket. Kuesioner bisa dikirim melalui pos atau 
periset mendatangi secara langsung responden.74 Tujuannya untuk 
memperoleh informasi sejumlah responden yang dianggap mewakili 
populasi tertentu. 
Metode angket merupakan serangkaian atau daftar pertanyaan 
yang disusun secara sistematis, kemudian dikirim untuk diisi oleh re-
sponden. Setelah diisi, angket dikirim kembali atau dikembalikan 
kepetugas atau peneliti.75 
Penelitian ini menggunakan kuesioner atau angket, daftar per-
tanyaannya dibuat secara berstruktur dengan bentuk pertanyaan pili-
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han berganda (multiple choice questions). Metode ini digunakan untuk 
memperoleh data tentang apresiasi masyarakat pekanbaru terhadap 
komunikasi pelayanan publik e-government sipenduduk di pemerinta-
han Pekanbaru.76 
Di dalam penelitian ini periset akan memberikan kusioner 
secara langsung kepada responden yang dijumpai secara kebetulan 
pada lokasi penelitian. 
3.4.3 Dokumentasi 
Metode dokumentasi adalah salah satu metode pengumpulan 
data yang digunakan dalam penelitian sosial. Pada intinya metode 
dokumentaer adalah metode yang digunakan untuk menelusuri data 
historis. Dengan demikian, pada penelitian sejarah, maka bahan 
dokumenter memegang peranan yang amat penting.77 
Sebagian besar data yang tersedia adalah berbentuk surat-surat, 
catatan harian, kenang-kenangan, laporan dan sebagiannya. Sifat uta-
ma dari data ini tidak terbatas pada ruang dan waktu sehingga mem-
beri peluan kepada peneliti untuk hal-hal yangtelah silam.78 
3.5. Uji Validitas Dan Reabilits  
3.5.1. Uji Validitas 
Uji validitas adalah kecepatan atau kecermatan suatu instru-
ment dalam mengukur apa yang ingin diukur. Pengajuan Uji validitas 
dalam penelitian ini dilakukan dengan cara mengkorelasikan skor-skor 
pada setiap butir soal, kemudian validitas suatu butir pernyataan dapat 
dilihat pada output SPSS. yakni dengan membandingkan nilai (r hi-
tung) dan (r tabel), apabila nilai (r hitung) lebih besar dari nilai (r 
tabel) dinyatakan valid, sebaiknya apabila nilai (r hitung) lebih rendah 
dari (r tabel) maka disimpulkan item tersebut tidak valid sehingga per-
lu diganti atau digugurkan. 












 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 21 Update 
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     (  )(  )
√      (  )        (  )  
 
Keterangan: 
    = Koefisien korelasi antara variabel X dan vari-
abel Y 
  = Jumlah subjek (Number of Cases) 
   = Jumlah skor X 
y = Jumlah skor Y 
xy = Jumlah skor XY 
    = jumlah variabel X yang terlebih dahulu 
dikuadratkan 
    = jumlah variabel Y yang terlebih dahulu 
dikuadratkan 
3.5.2. Uji Reabilitas 
Uji realibilitas adalah untuk mengetahui konsisten alat ukur, 
apakah alat pengukur yang digunakan dapat diandalkan dan tetap kon-
sisten jika pengukuran tersebut diulang. Untuk uji realibilitas 
digunakan Teknik Alpha Cronbach, dimana suatu instrument dapat 
dikatakan handal (reliable) bila memiliki koefisien keandalan atau al-
pha sebesar 0,6 atau lebih. 
Untuk mengetahui apakah suatu tes memiliki reliabilitas ting-






   
] – [




r11 = reliabilitas instrumen 
k  = banyaknya butir pertanyaan 
      2 = Jumlah Varians item 
s
2
 = varians tota 
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3.6. Teknik Analisis Data 
Dalam penelitian ini peneliti menggunakan metode deskriptif kuanti-
tatif persentase yaitu analisis yang menggunakan tabel yang selanjutnya di-
jelaskan dalam bentuk kalimat-kalimat. Metode deskriptif kuantitatif persen-
tase adalah dengan cara menggambarkan fakta dan gejala yang ada di 
lapangan dan kemudian dapat dipahami secara jelas kesimpulan akhirnya 
dengan menggunakan tabel-tabel persentase. Dalam penelitian ini periset 
menggunakan rumus Distribusi Persentase yaitu : 
   p = 
 
 
 x 100 % 
Keterangan:  
f  = frekuensi yang sedang dicari persentasenya. 
N =Number Of Cases (jumlah frekuensi/banyakindividu). 
p = angka persentase 
100%  = ketetapan rumus. 
Jadi, dalam metode analisis deskriptif dengan persentase yaitu analisis 
data menggunakan tabel, grafik, frekuensi, dan lainnya yang selanjutnya di-
jelaskan dalam kalimat-kalimat. 
Tabel 3.2 
Klasifikasi Interval Skor Penilaian 
No Interval Kategori  
1 81% – 100% Sangat Baik 
2 61% – 80% Baik 
3 41% – 60% Cukup Baik 
4 21% – 40% Tidak Baik 
5 0% – 20% Sangat Tidak Baik 







4.1. Sejarah Singkat Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Pemerinta-
han Pekanbaru dan Website Sipenduduk 
 Berdasarkan dokumentasi yang penulis terima dari pegawai 
kesekretariatan dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil pemerintahan kota 
Pekanbaru bahwa berdasarkan Keputusan Presiden Nomor : 12 Tahun 1983 
Penyelenggaraan Catatan Sipil yang semua merupakan tanggung jawab De-
partemen Kehakiman, dialihkan menjadi kewenangan dan tanggung jawab 
Departemen Dalam Negeri, yang petugas pencatatannya dinamakan Pegawai 
Catatan Sipil. Dan Pemerintah Menteri Dalam Negeri Nomor 28 Tahun 2005 
tentang Pedoman Penyelenggaraan Pendaftaran Penduduk dan Pencatatan 
Sipil di Daerah. 
 Pegawai tersebut ditunjuk dan diberi wewenang, untuk menyelenggara-
kan pencatatan-pencatatan yang dilakukan dengan membuat akta didalam 
daftar yang sudah ditentukan, dengan masing-masing peristiwa, sesuai 
dengan syarat-syarat yang telah ditetapkan. Akta Catatan sipil merupakan ak-
ta Otentik, yang didalam hukum pembuktian mempunyai kekuatan yuridis 
bukti diri seseorang. 
 Dinas kependudukan dan pencatatan sipil adalah penyelenggara 
pemerintahan di daerah tugas dan tanggung jawab yang sama dengan provin-
si, atau gubernur, namun dalam wilayah yang terbatas. Ada beberapa jenis 
layanan yang di berikan oleh Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil guna 
menunjang kinerja pelayanan publik. Layanan tersebut tidak hanya pelayanan 
KTP dan KK saja namun masih ada layanan terkait agar masyarakat semakin 
di mudahkan untuk mendapatkan akses pengurusan administrasi 
kependudukan dan catatan sipil. Dalam penyelenggaraan pemerintahan didae-
rah, Penyelenggaraan pelayanan pablik meliputi pembuatan Kartu Keluarga, 
Akta Kelahiran, Catatan Sipil dan Kartu Kependudukan, yang menunjang pe-
layanan pemerintahan daerah. 
 Sejalan dengan perkembangan Administrasi Catatan Sipil maka dengan 
Surat Keputusan Menteri Dalam Negeri Nomor 51 Tahun 1993 Kantor Cata-
tan Sipil Kotamadya Pekanbaru dialihkan statusnya dari tipe C menjadi tipe B 
dan untuk Kegiatan Operasionalnya ditindak lanjuti dengan Surat Keputusan 




Struktur Organisasi Kantor Catatan Sipil tipe B Kotamadya Daerah Tingkat II 
Pekanbaru. 
 Peraturan Pemerintah Nomor : 84 Tahun 2000 tentang Pedoman Organ-
isasi dan Tata Kerja Dinas, dan selanjutnya ditindaklanjuti dengan Peraturan 
Daerah Kota Pekanbaru Nomor 104 Tahun 2016 tentang Pembentukan 
Struktur Organisasi Tata Kerja Dinas, maka secara resmi urusan Pencatatan 
Sipil yang dilaksanakan oleh Kantor Catatan Sipil menjadi kewenangan uru-
san Dinas Pendaftaran Penduduk, yang tugas operasionalnya berdasarkan 
kepada Peraturan Daerah Nomor 8 Tahun 2000 tentang Pendaftaran 
Penduduk Jo Kpts. Walikota Pekanbaru No. 2 Tahun 2002 tanggal 24 Januari 
2002 tentang Penatausahaan Penyelenggaraan Administrasi Kependudukan 
dalam Kota Pekanbaru yaitu meliputi Kegiatan Pelayanan Administrasi 
Kependudukan dan Penerbitan Akta Catatan Sipil. 
 Selanjutnya dengan diberlakukannya undang-undang Nomor 24 Tahun 
2013 perubahan atas undang-undang Nomor 23 Tahun 2006 Tentang Admin-
istrasi Kependudukan, maka masa berlaku KTP-el ditetapkan berlaku seumur 
hidup dan pencetakan KTP-el yang selama ini dilaksanakan terpusat di Jakar-
ta diserahkan kepada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pek-
anbaru. 
 Tercatat bahwa pada tahun 2018 Pemerintah Kota Pekanbaru merupa-
kan salah satu Pemerintah Kabupaten/Kota di Indonesia telah menerapkan e-
government di dalam menjalankan urusan pemerintahannya demi terwujud-
nya tata kelola pemerintahan yang baik.
81
 
 Dinas pemerintahan yang menerapkan e-government salah satunya ada-
lah dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil pemerintahan kota Pekanbaru 
dengan website yang digunakan adalah Sipenduduk.go.id. Berdasarkan hasil 
wawancara bersama pegawai Disdukcapil atas nama Oni beliau menjelaskan 
bahwa website Sipenduduk sudah ada sejak tahun 2019, dan sudah berjalan 2 
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4.2. Tampilan E-Government Sipenduduk 
4.2.1 Deskripsi E-government  Pelayanan Publik Pemerintahan Pek-
anbaru 
   
 
Sumber : Pekanbaru.go.id 
Gambar 4.1 E-government Pelayanan 
Publik Pemerintahan Pekanbaru 
  Pada gambar 4.1 menjelaskan bahwa pada portal resmis e-
government Pemerintahan Pekanbaru bagian pelayanan publik ter-
dapat beberapa bidang diantaranya adalah PPID, E-lapor, Si-
penduduk, Covid-19 Pekanbaru, SIPADU Kecamatan Bukit Raya, 
MPP, CCTV, dan Cek PBB. Dalam portal tersebut terdapat layanan 
Sipenduduk yang terkhusus pada Dinas Kependudukan dan Pen-
catatan Sipil Pemerintahan Pekanbaru. 







Halaman website Sipenduduk 
 
  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.3 
Halaman Website Sipenduduk 
 Pada gambar 4.2 dan 4.3 merupakan halaman website si-
penduduk yang merupakan salah satu e-government pemerintahan 
Pekanbaru pada bagian Pelayanan Publik dalam websitenya ter-
dapat pembagian layanan informasi diantaranya adalah pada bagian 
atas halaman yaitu Standar Pelayanan, Login, Lacak Berkas, Un-
duh File, Info KTP-EL Tercetak. Pada halaman tengan terdapat 
layanan berupa fitur Layanan, Lacak Berkas, Daftar Sini, Layanan 
KK Pendatang (Pindah Ke Kota Pekanbaru) Download/Unduh 
Berkas Persyaratan Pelayanan, Ajukan Permohonan Anda Disini 
(Login), Layanan Call Center. Pada halaman bawah terdapat fitur 
whatsup untuk kemudahan dalam berkomunikasi. 
4.2.3 Deskripsi Fitur Standar Pelayanan Pada Pelayanan Publik Si-
penduduk 
 Dalam halaman Standar pelayanan terdapat dua pembagian 
diantaranya : 
1. Layanan Integrasi 
  Pada layanan integrasi, terdapat sembilam slide pe-




1.1 Layanan Akta Kelahiran+Kartu Keluarga+Kartu In-
detitas Anak 
  Pada slide pertama berisikan produk pela-
yanan mengenai Kutipan Akta Kelahiran, Kartu 
Keluarga, Kartu Indetitas Anak. Pada bagian isinya 
terdapat keterangan mengenai persyaratan, prosedur, 




Layanan Akta Kelahiran+Kartu Keluar-
ga+Kartu Indetitas Anak 
1.2 Layanan Akta Kematian+Kartu Keluarga+KTP-EL 
  Pada slide kedua berisikan produk pelayanan 
mengenai Akta Kematian. Pada bagian isinya ter-
dapat keterangan mengenai persyaratan, prosedur, 
jangka waktu penyelesaian, dan biaya pelayanan. 
 
  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.5 







1.3 Layanan Standar Pelayanan Akta Pengesahan Anak 
dan KK 
  Pada slide ketiga berisikan produk pela-
yanan mengenai Akta Pengesahan Anak, Catatan 
Pinggir Pada Kutipan Akta Kelahiran dan KK. Pada 
bagian isinya terdapat keterangan mengenai per-





Layanan Standar Pelayanan Akta Pengesahan Anak 
dan KK 
1.4 Layanan Akta Perceraian + Kartu Keluarga + KTP-
EL 
  Pada slide keempat berisikan produk pela-
yanan mengenai Akta Perceraian, Kartu Keluarga, 
dan KTP-EL. Pada bagian isinya terdapat ket-
erangan mengenai persyaratan, prosedur, jangka 
waktu penyelesaian, dan biaya pelayanan. 
 
    Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.7 





1.5 Layanan Akta Perkawinan +Kartu Keluarga + KTP-
EL 
  Pada slide kelima berisikan produk pela-
yanan mengenai Kutipan Akta Perkawinan, Kartu 
Keluarga, dan KTP-EL. Pada bagian isinya terdapat 
keterangan mengenai persyaratan, prosedur, jangka 
waktu penyelesaian, dan biaya pelayanan. 
 
    Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.8 
Layanan Akta Perkawinan +Kartu Keluarga + 
KTP-EL 
1.6 Layanan Perubahan Nama+Kartu Keluarga+KTP-
EL 
  Pada slide keenam berisikan produk pela-
yanan mengenai Catatan Pinggir Perubahan Nama 
Pada Register Akta Catatan Sipil dan Kutipan Akta 
Catatan Sipil, Kartu Keluarga, KTP-el, dan KIA. 
Pada bagian isinya terdapat keterangan mengenai 
persyaratan, prosedur, jangka waktu penyelesaian, 
dan biaya pelayanan. 
 
  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.9 





1.7 Layanan Kartu Keluarga Rumah Tangga Baru + 
KTP-EL 
  Pada slide ketujuh berisikan produk pela-
yanan mengenai Kartu Keluarga (KK) dan KTP-el. 
Pada bagian isinya terdapat keterangan mengenai 
persyaratan, prosedur, jangka waktu penyelesaian, 
dan biaya pelayanan. 
 
  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.10 
Layanan Kartu Keluarga Rumah Tangga Baru + 
KTP-EL 
1.1 Layanan Kartu Keluarga Pindah Datang + KTP-EL 
  Pada slide kedelapan berisikan produk pela-
yanan mengenai Kartu Keluarga (KK) dan KTP-el. 
Pada bagian isinya terdapat keterangan mengenai 
persyaratan, prosedur, jangka waktu penyelesaian, 
dan biaya pelayanan. 
 
  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.11 








1.9 Layanan Surat Keterangan Pindah (Keluar Dari Ko-
ta Pekanbaru) + Kartu Keluarga + KTP-EL 
  Pada slide kesembilan berisikan produk pe-
layanan mengenai Surat Keterangan Pindah (SKP), 
Kartu Keluarga (KK) dan KTP-el. Pada bagian 
isinya terdapat keterangan mengenai persyaratan, 
prosedur, jangka waktu penyelesaian, dan biaya pe-
layanan. 
 
  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.12 
Layanan Surat Keterangan Pindah 
2. Layanan Satu Produk 
  Pada layanan integrasi, terdapat tiga puluh satu slide 
pelayanan diantaranya : 
2.1 Layanan Akta Kelahiran 
  Pada slide pertama berisikan produk pela-
yanan mengenai Kutipan Akta Kelahiran. Pada ba-
gian isinya terdapat keterangan mengenai persyara-
tan, prosedur, jangka waktu penyelesaian, dan biaya 
pelayanan.     
 
  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.13 
Layanan Akta Kelahiran 





  Pada slide kedua berisikan produk pelayanan 
mengenai Surat Keterangan Pelaporan. Pada bagian 
isinya terdapat keterangan mengenai persyaratan, 
prosedur, jangka waktu penyelesaian, dan biaya pe-
layanan.   
 
  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.14 
Layanan Pelaporan Kelahiran Dan Kematian 
Luar Negri 
2.3 Layanan Akta Kematian  
  Pada slide ketiga berisikan produk pela-
yanan mengenai Akta Kematian. Pada bagian isinya 
terdapat keterangan mengenai persyaratan, prosedur, 
jangka waktu penyelesaian, dan biaya pelayanan.  
 
  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.15 
Layanan Akta Kematian 
2.4 Layanan Pencatatan Lahir Mati  
  Pada slide keempat berisikan produk pela-
yanan mengenai Surat Keterangan Lahir Mati. Pada 
bagian isinya terdapat keterangan mengenai per-
syaratan, prosedur, jangka waktu penyelesaian, dan 







Layanan Pencatatan Lahir Mati 
2.5 Layanan Akta Pengakuan Anak 
  Pada slide kelima berisikan produk pela-
yanan mengenai Akta Pngakuan Anak. Pada bagian 
isinya terdapat keterangan mengenai persyaratan, 
prosedur, jangka waktu penyelesaian, dan biaya pe-
layanan.  
 
  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.17 
Layanan Akta Pengakuan Anak 
2.6 Layanan Akta Pengangkatan Anak 
  Pada slide keenam berisikan produk pela-
yanan mengenai Akta Pengangkatan Anak. Pada ba-
gian isinya terdapat keterangan mengenai persyara-






  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.18 
Layanan Akta Pengangkatan Anak 
2.7 Layanan Disabilitas Atau Berkebutuhan Khusus 
  Pada slide ketujuh berisikan produk pela-
yanan mengenai Dokumen Kependudukan da Akta 
Pencatatan Sipil. Pada bagian isinya terdapat ket-
erangan mengenai persyaratan, prosedur, jangka 
waktu penyelesaian, dan biaya pelayanan. 
 
  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.19 
Layanan Disabilitas Atau Berkebutuhan Khusus 
2.8 Layanan Pengaduan Dokumen Kependudukan 
  Pada slide kedelapan berisikan produk pela-
yanan mengenai KTP-el dan KK. Pada bagian isinya 
terdapat keterangan mengenai persyaratan, prosedur, 







Layanan Pengaduan Dokumen Kependudukan 
2.9 Layanan Pindah Datang WNI dan WNA 
  Pada slide kesembilan berisikan produk pe-
layanan mengenai SKD, SKP, KK, dan KTP-el. Pa-
da bagian isinya terdapat keterangan mengenai per-
syaratan, prosedur, jangka waktu penyelesaian, dan 
biaya pelayanan. 
 
  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.21 
Layanan Pindah Datang WNI dan WNA 
2.10 Layanan Perekaman Dan Pencetakan KTP-El 
  Pada slide kesepuluh berisikan produk pela-
yanan mengenai KTP-el. Pada bagian isinya terdapat 
keterangan mengenai persyaratan, prosedur, jangka 







Layanan Perekaman Dan Pencetakan KTP-El 
2.11 Layanan Tunggu (Pendaftaran Dilakukan Secara 
Online Dengan Mengupload Berkas Melalui Web-
site http://sipenduduk.pekanbaru.go.id / Layanan 
Tunggu) 
  Pada slide kesebelas berisikan produk pela-
yanan mengenai KTP-el. Pada bagian isinya terdapat 
keterangan mengenai persyaratan, prosedur, jangka 
waktu penyelesaian, dan biaya pelayanan. 
 
  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.23 
Layanan Tunggu 
2.12 Layanan Legalisir 
  Pada slide keduabelas berisikan produk pe-
layanan mengenai Berkas yang Akan Dilegalisir. 
Pada bagian isinya terdapat keterangan mengenai 
persyaratan, prosedur, jangka waktu penyelesaian, 





  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.24 
Layanan Legalisir 
2.13 Layanan Pengaduan Data 
  Pada slide ketigabelas berisikan produk pe-
layanan mengenai Pengaduan Sesuai Dokumen yang 
Dibutuhkan. Pada bagian isinya terdapat keterangan 
mengenai persyaratan, prosedur, jangka waktu 
penyelesaian, dan biaya pelayanan. 
 
  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.25 
Layanan Pengaduan Data 
2.14 Layanan Akta Perceraian WNI 
  Pada slide keempatbelas berisikan produk 
pelayanan mengenai Akta Perceraian. Pada bagian 
isinya terdapat keterangan mengenai persyaratan, 






  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.26 
Layanan Akta Perceraian WNI 
2.15 Layanan Akta Perceraian WNA 
  Pada slide kelimabelas berisikan produk pe-
layanan mengenai Akta Perceraian. Pada bagian 
isinya terdapat keterangan mengenai persyaratan, 
prosedur, jangka waktu penyelesaian, dan biaya pe-
layanan.
 
  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.27 
Layanan Akta Perceraian WNA 
2.16 Layanan Akta Perkawinan 
  Pada slide keenambelas berisikan produk pe-
layanan mengenai Akta Perceraian. Pada bagian 
isinya terdapat keterangan mengenai persyaratan, 






  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.28 
Layanan Akta Perkawinan 
2.17 Layanan Pembatalan Perceraian 
  Pada slide ketujuhbelas berisikan produk pe-
layanan mengenai Surat Keterangan Pembatalan 
Perceraian. Pada bagian isinya terdapat keterangan 
mengenai persyaratan, prosedur, jangka waktu 
penyelesaian, dan biaya pelayanan. 
 
  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.29 
Layanan Pembatalan Perceraian 
2.18 Layanan Pembatalan Perkawinan 
  Pada slide ke delapan belas berisikan produk 
pelayanan mengenai Surat Keterangan Pembatalan 
Perkawinan. Pada bagian isinya terdapat keterangan 
mengenai persyaratan, prosedur, jangka waktu 





  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.30 
Layanan Pembatalan Perkawinan 
2.19 Layanan Perubahan Kewarganegaraan 
  Pada slide kesembilanbelas berisikan produk 
pelayanan mengenai Catatab Pinggir Perubahan Sta-
tus Kewarganegaraan. Pada bagian isinya terdapat 
keterangan mengenai persyaratan, prosedur, jangka 
waktu penyelesaian, dan biaya pelayanan. 
 
  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.31 
Layanan Perubahan Kewarganegaraan 
2.20 Layanan Akta Pencatatan Peristiwa Pencatatan Pen-
ting Lainnya 
  Pada slide ke dua puluh  berisikan produk 
pelayanan mengenai Catatan Pinggir Pada Register, 
Akta Catatan Sipil Dan Kutipan Akta Catatan Sipil, 
KK, KTP dan KIA. Pada bagian isinya terdapat ket-
erangan mengenai persyaratan, prosedur, jangka 





  Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.32 
Layanan Akta Pencatatan Peristiwa Pencatatan 
Penting Lainnya 
2.21 Layanan Perubahan Nama 
  Pada slide ke dua puluh Satu berisikan 
produk pelayanan mengenai Salinan Putusan Penga-
dilan Yang Telah Mempunyai Kekuatan Hukum 
Tetap Dan Kutipan Akta Kelahiran. Pada bagian 
isinya terdapat keterangan mengenai persyaratan, 
prosedur, jangka waktu penyelesaian, dan biaya pe-
layanan. 
 
     Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.33 
Layanan Perubahan Nama 
2.22 Layanan Akta Pencatatan Sipil 
  Pada slide ke dua puluh dua berisikan 
produk pelayanan mengenai Kutipan Kedua Akta 
Pencatatan Sipil. Pada bagian isinya terdapat ket-
erangan mengenai persyaratan, prosedur, jangka 





     Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.34 
Layanan Akta Pencatatan Sipil 
2.23 Layanan Pembatalan Akta 
  Pada slide ke dua puluh tiga berisikan 
produk pelayanan mengenai Surat Pembatalan Akta 
Pencatatan Sipil. Pada bagian isinya terdapat ket-
erangan mengenai persyaratan, prosedur, jangka 
waktu penyelesaian, dan biaya pelayanan. 
 
     Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.35 
Layanan Pembatalan Akta 
2.24 Layanan KIA (Kartu Indentitas Anak) 
  Pada slide ke dua puluh empat berisikan 
produk pelayanan mengenai KIA (Kartu Indetitas 
Anak). Pada bagian isinya terdapat keterangan 
mengenai persyaratan, prosedur, jangka waktu 





     Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.36 
Layanan KIA (Kartu Indentitas Anak) 
2.25 Layanan KIA Rusak/Hilang 
  Pada slide ke dua puluh lima berisikan 
produk pelayanan mengenai KIA (Kartu Indetitas 
Anak). Pada bagian isinya terdapat keterangan 
mengenai persyaratan, prosedur, jangka waktu 
penyelesaian, dan biaya pelayanan. 
 
     Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.37 
Layanan KIA Rusak/Hilang 
2.26 Layanan Kartu Keluarga (Yang Belum Punya NIK) 
  Pada slide ke dua puluh enam berisikan 
produk pelayanan mengenai Kartu Keluarga. Pada 
bagian isinya terdapat keterangan mengenai per-






     Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.38 
Layanan Kartu Keluarga (Yang Belum Punya 
NIK) 
2.27 Layanan Kartu Keluarga Perubahan Elemen Data 
  Pada slide ke dua puluh tujuh berisikan 
produk pelayanan mengenai Kartu Keluarga. Pada 
bagian isinya terdapat keterangan mengenai per-
syaratan, prosedur, jangka waktu penyelesaian, dan 
biaya pelayanan. 
 
     Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.39 
Layanan Kartu Keluarga Perubahan Elemen 
Data 
2.28 Layanan Kartu Keluarga Hilang/Rusak 
  Pada slide ke dua puluh delapan berisikan 
produk pelayanan mengenai Kartu Keluarga dan 
KTP-el. Pada bagian isinya terdapat keterangan 
mengenai persyaratan, prosedur, jangka waktu 






     Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.40 
Layanan Kartu Keluarga Hilang/Rusak 
2.29 Layanan Kartu Keluarga Pindah datang 
  Pada slide ke dua puluh sembilan berisikan 
produk pelayanan mengenai Kartu Keluarga. Pada 
bagian isinya terdapat keterangan mengenai per-
syaratan, prosedur, jangka waktu penyelesaian, dan 
biaya pelayanan. 
 
     Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.41 
Layanan Kartu Keluarga Pindah datang 
2.30 Layanan Surat Keterangan Pindah Kabupaten/Kota, 
Provinsi Di Wilayah NKRI 
  Pada slide ke tiga puluh berisikan produk 
pelayanan mengenai Kartu SKPWNI. Pada bagian 
isinya terdapat keterangan mengenai persyaratan, 






     Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.42 
Layanan Surat Keterangan Pindah Kabupat-
en/Kota 
2.31 Layanan Akta Pengesahan Anak 
  Pada slide ke tiga puluh berisikan produk 
pelayanan mengenai Akta Pengesahan Anak. Pada 
bagian isinya terdapat keterangan mengenai per-
syaratan, prosedur, jangka waktu penyelesaian, dan 
biaya pelayanan. 
 
     Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.43 










4.2.4 Deskripsi Fitur Login Pada Pelayanan Publik Sipenduduk 
   
    Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.44 
Halaman Website Sipenduduk Login 
 
 Pada gambar 4.42 adalah halaman website Login 
sipenduduk yang merupakan salah satu e-government 
pemerintahan Pekanbaru pada bagian Pelayanan Publik. fitur Login 
merupakan salah satu syarat untuk mengakses pelayanan publik 
Sipenduduk dengan cara sebelumnya sudah mendaftarkan akun 
sebagai salah satu masyarakat Pekanbaru. Untuk selanjutnya agar 
dapat mengakses dokumen yang berkaitan Login dengan cara me-
masukkan Nomor NIK, serta Kata Sandi dan mengisi jawaban pada 
kolong pertanyaan bilangan. 
4.2.5 Deskripsi Fitur Lacak Berkas Pada Pelayanan Publik Si-
penduduk 
 
         
    Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.45 




Pada gambar 4.43 adalah halaman website Lacak Berkas 
sipenduduk yang merupakan salah satu e-government pemerinta-
han Pekanbaru pada bagian Pelayanan Publik. fitur Lacak Berkas  
merupakan salah satu alternatif untuk memerika berkas yang 
pernah diajukan / di urus pada Dinas Kependudukan dan Pencata-
tan Sipil pemerintahan Pekanbaru. Cara mengaksesnya yaitu input 
nomor permohonan lalu klik cari, maka pengguna dapat langsung 
mengetahui keberadaan berkas pengguna. 
 
4.2.6 Deskripsi Fitur Registrasi Pada Pelayanan Publik Sipenduduk 
 
    Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.46 





Halaman Website Sipenduduk Registrasi 
 
Pada gambar 4.44 dan 4.45 adalah halaman website Regis-
trasi sipenduduk yang merupakan salah satu e-government 
pemerintahan Pekanbaru pada bagian Pelayanan Publik. fitur Reg-
istrsi merupakan syarat pertama untuk bisa mengakses dokumen 




Pencatatn Sipil Pemerintahan Pekanbaru. Diantara syarat-syaratnya 
adalah NIK, Kata Sandi Akun, Email, Nomor HP, Nomor 




4.2.7 Deskripsi Fitur Download/Unduh Berkas Persyaratan Pela-
yanan Pada Pelayanan Publik Sipenduduk 
 
    Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.48 




    Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.49 
Halaman Website Sipenduduk Download/Unduh Berkas Per-
syaratan Pelayanan 
Pada gambar 4.46 dan 4.47 adalah halaman website Down-
load/Unduh Berkas Persyaratan Pelayanan Sipenduduk yang meru-
pakan salah satu e-government pemerintahan Pekanbaru pada bagi-




Pelayanan merupakan salah satu alternatif untuk mengetahui ber-
kas apa yang perlu dipersiapkan jika mengurus salah satu surat. 
Berikut isi fitur download/unduh berkas persyaratan pela-
yanan Formulir Biodata Keluarga, Kwitansi, Formulir Pendaftaran 
Perpindahan Penduduk, Surat Pernyataan Tidak Memiliki 
Dokumen Kependudukan, Surat Pernyataan Tanggung Jawab 
Mutlak (SPTJM) Kebenaran Data Kelahiran, Surat Pernyataan 
Perubahan Data Kependudukan Warga Negara Indonesia, Formulir 
Permohonan Kartu Keluarga Baru Warga Negara Indonesia, 
Formulir Perpindahan WNI, Kutipan 2, Surat Pernyataan Anak 
Seorang Ibu, Formulir Pelaporan Pengesahan Anak, Formulir 
Pencatatan Perkawinan, Surat Keterangan Kelahiran, Pencatatan 
Perkawinan, Pencatatan Perceraian. 
 
4.2.8 Deskripsi Fitur Layanan KK Pendatang (Pindah Ke Kota Pek-
anbaru) Pada Pelayanan Publik Sipenduduk 
 
    Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.50 
Halaman Website Sipenduduk Layanan KK Pendatang (Pin-
dah Ke Kota Pekanbaru) 
 
Pada gambar 4.48 adalah halaman website layanan KK 
pendatang (pindah ke kota pekanbaru) sipenduduk yang merupakan 
salah satu e-government pemerintahan Pekanbaru pada bagian Pe-
layanan Publik. fitur ini merupakan pelayanan untuk masyarakat 
yang sedang mengurus KK sebagai pendatang yang pindah ke kota 
Pekanbaru. Ketika fitur di buka maka akan muncul informasi 









    Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.51 
Halaman Website Sipenduduk Layanan Call Center 
 
Pada gambar 4.49 adalah halaman website layanan Call 
Center KK sipenduduk yang merupakan salah satu e-government 
pemerintahan Pekanbaru pada bagian Pelayanan Publik. fitur ini 
merupakan pelayanan untuk masyarakat yang sedang mengurus 
berkas dan ingin menanyakan perihal berkas yang di urus, dengan 
adanya informasi nomor yang dapat di hubungi akan mempermu-
dah masyarakat melakukan komunikasi dua arah terhadap instansi 
terkait yaitu Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil pemerinta-
han Pekanbaru. 
 
4.2.10 Deskripsi Fitur Layanan Call Center Pada Pelayanan Publik 
Sipenduduk 
 
    Sumber:Sipenduduk.pekanbaru.go.id 
Gambar 4.52 
Halaman Website Sipenduduk Layanan Call Whatsap 
Pada gambar 4.50 adalah halaman website layanan Call 
Whatsap sipenduduk yang merupakan salah satu e-government 
pemerintahan Pekanbaru pada bagian Pelayanan Publik. Selain 




juga tersedia fitur call melalui Whatsap, dengan mengklik lgo 
whatsap maka pengguna akan diarahkan pada nomor whatsap dinas 
terkait. Untuk menghubungi petugas terdapat tatacaranya yaitu 
dengan mengirim format Pengaduan/Info#NIK#No 
KK#Isi_Pengaduan. 
4.3.Logo Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
 
Sumber : Pekanbaru.go.id 
Gambar 4.53 Logo Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Pemerintahan kota Pekanbaru 
4.3.1 Bentuk Umum Lambang 
1. Perisai Yang Berbentuk Gerbang Kota 
2. Setangkai Padi Dan Sedahan Kapas 
3. Satu Lingkaran Rantai 
4. Roda Terbang 
5. Pohon Karet Dan Menara Minyak Memakai Takal83 




4. Kuning  
5. Dipakai pula warna hitam dan warna sebenarnya alam. Sedangkan 
warna merah putih dipakai ruangan perisai ditengah-tengah.
84
 
4.3.3 Arti Lambang 
1. Perisai dengan memakai pintu gerbang kota warna hitam 
mewujudkan lambang dari sebuah kota.  
2. Lima buah pintu gerbang berarti Pancasila yang menjadi dasar 
Negara Republik Indonesia.  








3. Padi dan kapas lambang kemakmuran atau sandang pangan rakyat.  
4. Rantai yang melingkari mengartikan kekokohan persatuan rakyat.  
5. Roda terbang melambangkan perkembangan yang dinamis. 
6. Pohon karet, menara minyak takal berarti sebagai kota dagang dan 
kota pelabuhan yang banyak mengekspor hasil hutan dan hasil 
bumi.  
7. Ditengah-tengah perisai yang berbentuk jantung terdapat sebuah 
tombak bambu yang tangkainya berwarna coklat tua, matanya 
berwarna perak tegak lurus, mewujudkan kepahlawanan (kekuatan 
rakyat) dalam merebut dan mempertahankan kemerdekaan tanah 
air.  




4.4. Visi dan Misi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Pemerintahan 
Kota Pekanbaru 
Seperti halnya organisasi atau perusahaan pada umumnya, Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil memiliki visi dan misi sebagai berikut: 
4.4.1 Visi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Visi dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kota Pekanbaru adalah “Terwujudnya Pelayanan Admin-
istrasi Kependudukan Yang Tertib, Cepat dan Akurat” 
1. Pelayanan Administrasi Kependudukan adalah suatu 
usaha melayani semua pihak dalam pelaksanaan 
rangkaian kegiatan penataan dan penertiban dalam 
penerbitan dokumen dan data kependudukan melaui 
pendaftaran penduduk, pencatatan sipil, pengelolaan 
informasi administrasi kependudukan serta pendaya-
gunaan hasilnya untuk pelayanan publik dan pem-
bangunan sektor lain. 
2. Tertib: mengandung arti bahwa dalam pelaksanaan 
penerbitan output dari kegiatan Administrasi 
Kependudukan diselenggarakan secara teratur. 
3. Cepat: yaitu suatu keinginan organisasi untuk mener-
bitkan dokumen kependudukan sesegera mungkin. 






4. Akurat: dokumen kependudukan yang diterbitkan 
memiliki kriteria tepat, benar, baik dan terpecaya
86
 
4.4.2 Misi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Misi dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
Kota Pekanbaru adalah “Meningkatkan Kualitas Sumber 
Daya Manusia (SDM) Yang Memiliki Kompetensi Tinggi, 
Bermoral, Beriman Dan Bertakwa Serta Mampu Bersaing 
Ditingkat Local, Nasional, Dan Internasional.”
87
 
4.5. Unit-Unit Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 
Pekanbaru. 
Unit kerja pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil memiliki 




4.5.1 Kepala Dinas 
Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 
Pekanbaru mempunyai tugas membantu Walikota dalam 
melaksanakan urusan pemerintahan di bidang administrasi 
kependudukan dan pencatatan sipil, serta Kepala Dinas 
berkedudukan di bawah dan bertanggung jawab kepada Walikota. 
1. Penyusunan program dan anggaran; 
2. Pengelolaan keuangan; 
3. Pengelolaan perlengkapan, urusan tata usaha, rumah tangga 
dan barang milik daerah; 
4. Pengelolaan urusan ASN; 
5. Penyusunan perencanaan di bidang pendaftaran penduduk, 
pencatatan sipil, pengelolaan informasi administrasi 
kependudukan, kerjasama administrasi kependudukan, 
pemanfaatan data dan dokumen kependudukan serta inovasi 
pelayanan administrasi kependudukan; 
6. Perumusan kebijakan teknis di bidang pendaftaran 
penduduk, pencatatan sipil, pengelolaan informasi admin-
istrasi kependudukan, kerjasama, pemanfaatan data dan 
dokumen kependudukan serta inovasi pelayanan admin-
istrasi kependudukan; 
7. Pelaksanaan pelayanan pendaftaran penduduk; 
8. Pelaksanaan pelayanan pencatatan sipil; 
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9. Pelaksanaan pengelolaan informasi administrasi 
kependudukan; 
10. Pelaksanaan kerjasama administrasi kependudukan; 
11. Pelaksanaan pemanfaatan data dan dokumen 
kependudukan; 
12. Pelaksanaan inovasi pelayanan administrasi kependudukan; 
13. Pembinaan, koordinasi, pengendalian bidang administrasi 
kependudukan; 
14. Pelaksanaan kegiatan penatausahaan Dinas Kependudukan 
dan Pencatatan Sipil; 
15. Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh walikota sesuai 
dengan tugas dan fungsinya. 
 
4.5.2 Sekretariat 
Sekretariat mempunyai tugas merencanakan, menyusun, 
merumuskan dan melaksanakan program kerja sekretariat ber-
dasarkan ketentuan peraturan perundang-undangan, Sekretariat 
dipimpin oleh Sekretaris yang berada di bawah dan bertanggung 
jawab kepada Kepala Dinas. Untuk melaksanakan tugasnya, 
Sekretaris menyelenggarakan fungsi : 
1. Pelaksanaan koordinasi penyusunan program dan anggaran 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pekanbaru; 
2. Perencanaan, penyusunan, perumusan dan pelaksanaan serta 
pengkoordinasian pelaksanaan program reformasi birokrasi; 
3. Penyelenggaraan kegiatan administrasi umum dan kepega-
waian, pengelolaan keuangan, penatausahaan aset dan per-
lengkapan serta penyusunan program; 
4. Pengkoordinasian dan pelaksanaan pelayanan dan 
pengaturan rapat dinas, upacara serta keprotokolan; 
5. Pengkoordinasian, pembinaan, perumusan laporan tahunan 
dan evaluasi setiap bidang sebagai pertanggungjawaban; 
6. Pengkoordinasian dan pembinaan pemeliharaan kebersihan, 
ketertiban dan keamanan kantor dan lingkungannya, ken-
daraan dinas serta perlengkapan gedung kantor; 
7. Pelaksanaan tugas-tugas lain yang diberikan oleh pimpinan 






4.5.3 Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk 
Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk dipimpin oleh 
Kepala Bidang yang berada di bawah dan bertanggung jawab 
kepada Kepala Dinas. Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk 
mempunyai tugas melaksanakan penyiapan perumusan kebijakan 
teknis dan pelaksanaan kebijakan di bidang pelayanan pendaftaran 
penduduk, mempunyai fungsi sebagai berikut : 
1. Penyusunan perencanaan pelayanan pendaftaran penduduk; 
2. Perumusan kebijakan teknis pendaftaran penduduk; 
3. Pelaksanaan pembinaan dan koordinasi pelaksanaan pela-
yanan pendaftaran penduduk; 
4. Pelaksanaan pelayanan pendaftaran penduduk; 
5. Pelaksanaan penerbitan dokumen pendaftaran penduduk; 
6. Pelaksanaan pedokumentasian hasil pelayanan pendaftaran 
penduduk; 
7. Pengendalian dan evaluasi pelaksanaan pendafataran 
penduduk;  
8. Pelaksanaan tugas-tugas lain yang diberikan oleh pimpinan 
sesuai dengan tugas dan fungsinya. 
Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk membawahi 3 (ti-
ga) Seksi, yaitu Seksi Identitas Kependudukan, Seksi Pindah Da-
tang Penduduk dan Seksi Pendataan Penduduk. Setiap Seksi mas-
ing-masing dipimpin oleh seorang Kepala Seksi yang berada 
dibawah dan bertanggungjawab kepada Kepala Bidang Pelayanan 
Pendaftaran Penduduk. 
4.5.4 Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil 
Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil dipimpin oleh Kepala 
Bidang yang berada di bawah dan bertanggung jawab kepada 
Kepala Dinas. Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil mempunyai tu-
gas melaksanakan penyiapan perumusan kebijakan teknis dan 
pelaksanaan kebijakan pelayanan pencatatan sipil, mempunyai 
fungsi sebagai berikut : 
1. Penyusunan perencanaan pelayanan pencatatan sipil; 
2. Perumusan kebijakan teknis pencatatan sipil; 
3. Pelaksanaan pembinaan dan koordinasi pelaksanaan pela-
yanan pencatatan sipil; 
4. Pelaksanaan pelayanan pencatatan sipil; 
5. Pelaksanaan penerbitan dokumen pencatatan sipil; 





7. Pengendalian dan evaluasi pelaksanaan pencatatan sipil; 
8. Pelaksanaan tugas-tugas lain yang diberikan oleh pimpinan 
sesuai dengan tugas dan fungsinya. 
Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil membawahi 3 (tiga) 
Seksi, yaitu Seksi Kelahiran, Seksi Perkawinan dan Perceraian dan 
Seksi Perubahan Status Anak, Pewarganegaraan dan Kematian. Se-
tiap Seksi masing-masing dipimpin oleh seorang Kepala Seksi yang 
berada dibawah dan bertanggungjawab kepada Kepala Bidang Pe-
layanan Pencatatan Sipil. 
4.5.5 Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan 
Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan 
dipimpin oleh Kepala Bidang yang berada di bawah dan ber-
tanggung jawab kepada Kepala Dinas. Bidang Pengelolaan Infor-
masi Administrasi Kependudukan mempunyai tugas melaksanakan 
penyiapan perumusan kebijakan teknis dan pelaksanaan kebijakan 
di bidang pengelolaan informasi administrasi kependudukan, 
mempunyai fungsi sebagai berikut : 
1. Penyusunan perencanaan pengelolaan informasi administra-
si kependudukan yang meliputi sistem informasi admin-
istrasi kependudukan, pengolahan dan penyajian data 
kependudukan serta tata kelola dan sumber daya manusia 
teknologi informasi dan komunikasi; 
2. Perumusan kebijakan teknis pengelolaan informasi admin-
istrasi kependudukan yang meliputi sistem informasi  ad-
ministrasi kependudukan, pengolahan dan penyajian data 
kependudukan serta tata kelola dan sumber daya manusia 
teknologi informasi dan komunikasi; 
3. Pelaksanaan pembinaan dan koordinasi pelaksanaan 
pengelolaan informasi administrasi kependudukan yang 
meliputi sistem informasi administrasi kependudukan, pen-
golahan dan penyajian data kependudukan serta tata kelola 
dan sumber daya manusia teknologi informasi dan komu-
nikasi; 
4. Pelaksanaan pengelolaan informasi administrasi 
kependudukan yang meliputi sistem informasi administrasi 
kependudukan, pengolahan dan penyajian data 
kependudukan serta tata kelola dan sumber daya manusia 
teknologi informasi dan komunikasi; 
5. Pengendalian dan evaluasi pelaksanaan pengelolaan infor-




6. Pelaksanaan tugas-tugas lain yang diberikan oleh pimpinan 
sesuai dengan tugas dan fungsinya. 
Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan 
membawahi 3 (tiga) Seksi, yaitu Seksi Sistem Informasi Admin-
istrasi Kependudukan, Seksi Pengolahan dan Penyajian Data dan 
Seksi Tata Kelola dan Sumber Daya Manusia Teknologi Informasi 
dan Komunikasi. Setiap Seksi masing-masing dipimpin oleh 
seorang Kepala Seksi yang berada dibawah dan bertanggungjawab 
kepada Kepala Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi 
Kependudukan. 
4.5.6 Bidang Pemanfaatan Data dan Inovasi Pelayanan 
Bidang Pemanfaatan Data dan Inovasi Pelayanan dipimpin 
oleh Kepala Bidang yang berada di bawah dan bertanggung jawab 
kepada Kepala Dinas. Bidang Pemanfaatan Data dan Inovasi Pela-
yanan mempunyai tugas melaksanakan penyiapan perumusan ke-
bijakan teknis dan pelaksanaan kebijkan di bidang pemanfaatan da-
ta dan dokumen kependudukan, kerjasama administrasi 
kependudukan dan inovasi pelayanan administrasi kependudukan, 
mempunyai fungsi sebagai berikut : 
a. Penyusunan perencanaan kerjasama administrasi 
kependudukan, pemanfaatan data dan dokumen 
kependudukan serta inovasi pelayanan administrasi 
kependudukan; 
b. Perumusan kebijakan teknis kerjasama administrasi 
kependudukan, pemanfaatan data dan dokumen 
kependudukan serta inovasi pelayanan administrasi 
kependudukan; 
c. Pelaksanaan pembinaan dan koordinasi pelaksanaan ker-
jasama administrasi kependudukan, pemanfaatan data dan 
dokumen kependudukan serta inovasi pelayanan admin-
istrasi kependudukan; 
d. Pelaksanaan kerjasama di bidang administrasi 
kependudukan; 
e. Pelaksanaan pemanfaatan data dan dokumen 
kependudukan; 
f. Pelaksanaan fasilitasi inovasi pelayanan administrasi 
kependudukan; 
g. Monitoring dan evaluasi pelaksanaan kerjasama administra-
si kependudukan, pemanfaatan data dan dokumen 
kependudukan serta inovasi pelayanan administrasi 
kependudukan; 
h. Pelaksanaan tugas-tugas lain yang diberikan oleh pimpinan 
sesuai dengan tugas dan fungsinya. 
Bidang Pemanfaatan Data dan Inovasi Pelayanan mem-




Data dan Dokumen Kependudukan dan Seksi Inovasi Pelayanan. 
Setiap Seksi masing-masing dipimpin oleh seorang Kepala Seksi 
yang berada dibawah dan bertanggung jawab kepada Kepala Bi-
dang Pemanfaatan Data dan Inovasi Pelayanan. 
4.6. Struktur Organisasi 
Setiap organisasi/perusahan sejatinya memiliki struktor kepenguru-
san dalam organisasi. Dengan demikian tugas dan wewenang dari masing-
masing fungsi menjadi jelas. Demikian juga dengan dinas Kependudukan 
dan Pencatatan Sipil Pemerintahan Pekanbaru yang memiliki struktur or-
ganisasi dengan garis tugas dan wewenang yang teroragnisir. Struktur or-
ganisasi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil pemerintahan Pek-
anbaru adalah sebagai berikut. 
 
Sumber: Data Kesekretariatan Dinas Kependudukan Dan Pencatatan 
Sipil Kota Pekanbaru 
Bagan 4.1 
Struktur Organisasi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil pemerinta-







Berdasarkan hasil penelitian apresiasi masyarakat Pekanbaru terhadap 
komunikasi pelayanan publik e-government Sipenduduk di Dinas Kependudukan 
dan Pencatatan Sipil Pemerintahan Pekanbaru yang telah dilaksanakan, kes-
impulan dalam penelitian ini menjelaskan bahwa: 
1. Hasil pada indikator kegunaan (usebility) sebesar 77,11% tergolong 
dalam katagori baik, dengan hasil bahwa klasifikasi pada indikator 
menjelaskan masyarakat merasa mudah untuk mempelajari pen-
goperasian e-government Sipenduduk, penggunaan e-government si-
penduduk jelas dan mudah dipahami, merasa mudah untuk bernavi-
gasi dalam e-government sipenduduk, Saya merasa e-government si-
penduduk mudah digunakan, e-government sipenduduk memiliki 
tampilan yang menarik, disain e-government sipenduduk sudah sesuai 
dengan disain sistem berbasis web, masyarakat memiliki pengalaman 
positif ketika berinteraksi dengan e-government sipenduduk, untuk 
kekurangan sebesar 22,89% dapat disimpulkan bahwa masyarakat 
masih memahami fungsi kegunaan (usability) dengan kurang baik, 
Dinas Kependudukan dan Pencatatansipil Pemerintahan Pekanbaru 
sebagai penyedia layanan dapat memaksimalkan ayanan public pada 
indicator kegunaan (usability) dengan melihat aspek-aspek yang ada 
pada indicator kegunaan (usability), terutama pada indicator Disain e-
government sipenduduk sudah sesuai dengan disain sistem berbasis 
web dengan hasil persentase sangat setuju sebesar 9,5%. 
2. Hasil pada indikator kualitas informasi (information quality) sebesar 
78,26% tergolong dalam katagori baik, dengan hasil bahwa klasifikasi 
pada indikator menjelaskan  e-government sipenduduk menyediakan 
informasi yang dapat dipercaya, e-government sipenduduk menye-
diakan informasi yang up to date, e-government sipenduduk menye-
diakan informasi yang mudah dibaca dan dipahami, e-government 
menyediakan informasi yang cukup detail, e-goverment sipenduduk 
menyediakan informasi yang relevan, e-government sipenduduk me-
nyediakan informasi yang akurat, e-government sipenduduk 
menyajikan informasi yang sesuai. untuk kekurangan sebesar 21,74% 
dapat disimpulkan bahwa masyarakat masih memahami fungsi kuali-
tas informasi (information quality) dengan kurang baik, Dinas 




penyedia layanan dapat memaksimalkan layanan public pada indicator 
kegunaan (usability) dengan melihat aspek-aspek yang ada pada indi-
cator kegunaan (usability), terutama pada indicator e-goverment si-
penduduk menyediakan informasi yang relevan dengan persentase 
sangat setuju sebesar 12,5%. 
3. Hasil Pada pada indikator kualtas interaksi pelayanan (service interac-
tion quality) sebesar 78,41% tergolong dalam katagori baik. dengan 
hasil bahwa klasifikasi pada indikator menjelaskan  e-government si-
penduduk memiliki reputasi yang baik, masyarakat  merasa aman un-
tuk melakukan aktivitas (via web) dengan e-goverment sipenduduk, 
masyarakat merasa aman terhadap informasi pribadi yang tersimpan 
dalam e-government sipenduduk, e-government sipenduduk mem-
berikan ruang untuk personalisasi, e-government sipenduduk mem-
berikan ruang untuk komunitas, e-government sipenduduk mem-
berikan kemudahan untuk berkomunikasi dengan organisasi , 
masyarakat merasa yakin bahwa semua proses di dalam e-government 
sipenduduk berjalan dengan baik dan optimal . untuk kekurangan 
sebesar 21,59% dapat disimpulkan bahwa masyarakat masih me-
mahami kualitas inyeraksi pelayanan (Service Interaction Quality) 
dengan kurang baik, Dinas Kependudukan dan Pencatatansipil 
Pemerintahan Pekanbaru sebagai penyedia layanan dapat me-
maksimalkan layanan public pada indicator kegunaan (usability) 
dengan melihat aspek-aspek yang ada pada indicator kualitas inyeraksi 
pelayanan (Service Interaction Quality) terutama pada indicator e-
government sipenduduk memberikan ruang untuk komunitas dengan 
persentase sangat setuju sebesar 7,0%%. 
4. Hasil pada indikator keseluruhan (Overall) sebesar 79,30% tergolong 
dalam katagori baik. Secara keseluruan layanan public e-government 
Sipenduduk secara keseluruhan baik, dalam hal ini mencakup tiga in-
dicator diatas yaitu kegunaan (usability), kualitas informasi (infor-
mation quality),  dan kualitas inyeraksi pelayanan (Service Interaction 
Quality). 
5. Hasil rata – rata menjelaskan bahwa persepsi masyarakat Pekanbaru 
terhadap komunikasi pelayanan publik e-goverment sipenduduk di 
Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Pemerintahan Pekanbaru 
dalam katagori baik dengan persentase sebesar 78,27%. Baik dari 
fungsi kegunaan (usability) , kualitas informasi (information quality),  




6.2 Saran  
Dari hasil penelitian, maka saran yang dapat penulis berikan sesuai 
dengan hasil penelitian ini adalah : 
1.  Kepada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Pemerintahan 
Pekanbaru dapat meningkatkan kualitas pengembangkan website e-
government Sipenduduk  yang dapat mendukung pelayanan, terutama 
dari komunikasi dan informasi yang digunakan untuk menyampaikan 
pesan kepada public 
2. Untuk pengembangan ilmu komunikasi khususnya public realtions 
mengenai apresiasi public dalam pelayanan. Kepada peneliti selanjut-
nya, diharapkan dapat mengembangkan lagi penelitian ini dengan 
menambahkan variabel – variabel lain yang dapat meningkatkan apre-
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Kuesioner Apresiasi Masyarakat Pekanbaru Terhadap Komunikasi Pelayanan 
Publik E-Government Sipenduduk di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil 
Pemerintahan Pekanbaru 
Responden yang terhormat, 
Angket ini bertujuan untuk melihat apresiasi masyarakat Pekanbaru yang 
menggunakan pelayanan publik e-government  Sipenduduk dengan menitik beratkan pada 
kinerja pelayanan publik e-government sipenduduk di dinas kependudukan dan 
pencatatan sipil pemerintahan kota Pekanbaru dari beberapa aspek. Di harapkan 
Bapak/Ibu dapat meluangkan waktunya untuk menjawab soal dalam angket yang telah 
disediakan ini. Angket ini terdiri atas tiga bagian yaitu, bagian A tentang informasi data 
pribadi, bagian B tentang cara pengisian, bagian C tentang apek yang dinilai. Atas kerja 
sama Bapak/Ibu sebagai responden, kami diucapkan terima kasih. 
Bagian A : Informasi Responden 
Jenis Kelamin  Umur Anda saat ini Pekerjaan Anda Saat ini Pendapatan Anda per-
bulan 
(    ) Perempuan (    ) 17-24 Tahun (     ) Pelajar/Mahasiswa (     ) Rp.750.000 – 
Rp.1.500.000 
(    ) Laki-Laki (    ) 25-34 Tahun (     ) Pegawai Negri (     ) Rp. 1.500.000 – 
Rp.2.250.000 
       (    ) 35-49 Tahun (     ) Pegawai Swasta (     ) Rp. 2.250.000 – 
Rp.3.000.000 
     (    ) 50-64 Tahun (     ) Buruh (     ) Rp. 33.000.000 – 
Rp.33.750.000 
       (    ) 64 Tahun keatas (     ) Pedagang (     ) > Rp.3.750.000 
    (     ) Tidak Bekerja  
Bagian B : Keterangan Cara Pengisian : 
Berilah Tanda (X) untuk setiap pernyataan/apresiasi yang sesuai dengan kenyataan yang 
diterima dalam pelayanan e-government pemerintahan Kota Pekanbaru 
Kriteria Jawaban Skor Penilaian 
SS (Sangat Setuju) 5 
S (Setuju) 4 
CS (Cukup Setuju) 3 
TS (Tidak Setuju) 2 








Bagian C: Pernyataan Yang Berkaitan Dengan Indikator webQual/ Kualitas 
pelayanan pada website (Kegunaan (Usability), Kualitas informasi (Infor-
mation Quality), Kualitas interaksi pelayanan (Service Interaction Quality), 
Keseluruhan (Overall Impression)) 
 
Menurut saya, komunikasi pelayanan publik e-government sipenduduk di dinas 
kependudukan dan pencatatan sipil pemerintahan kota Pekanbaru adalah : 
No Aspek Yang Dinilai 
Skala 
SS S CS TS STS 
Kegunaan (Usability) 
1 
Saya merasa mudah untuk mempelajari pengoperasian e-
government Sipenduduk 
     
2 
Menurut saya penggunaan e-government sipenduduk 
jelas dan mudah dipahami 
     
3 
Saya merasa mudah untuk bernavigasi dalam e-
government sipenduduk 
     
4 Saya merasa e-government sipenduduk mudah digunakan      
5 
E-government sipenduduk memiliki tampilan yang 
menarik 
     
6 
Disain e-government sipenduduk sudah sesuai dengan 
disain sistem berbasis web 
     
7 
Saya memiliki pengalaman positif ketika berinteraksi 
dengan e-government sipenduduk 
     
Kualitas informasi (Information Quality) 
8 
E-government sipenduduk menyediakan informasi yang 
dapat dipercaya      
9 
E-government sipenduduk menyediakan informasi yang 
up to date      
10 
E-government sipenduduk menyediakan informasi yang 
mudah dibaca dan dipahami      
11 
E-government menyediakan informasi yang cukup detail 
     
12 
E-goverment sipenduduk menyediakan informasi yang 
relevan      
13 
E-government sipenduduk menyediakan informasi yang 
akurat      
14 
E-government sipenduduk menyajikan informasi yang 
sesuai      
Kualitas Interaksi Pelayanan (Service Interaction Quality) 
 
15 E-government Sipenduduk memilikireputasi yang baik      
16 
Saya merasa aman untyk melakukan aktivitas (via web) 
dengan e-goverment Sipenduduk 
     
17 
Saya merasa aman terhadap informasi pribadi yang 
tersimpan dalam e-government sipenduduk 





Saya merasa aman terhadap informasi pribadi yang 
tersimpan dalam e-government sipenduduk 
     
19 
E-government sipenduduk memberikan ruang untuk 
komunitas 
     
20 
E-government sipenduduk memberikan kemudahan untuk 
berkomunikasi dengan organisasi 
     
21 
Saya merasa yakin bahwa semua proses di dalam e-
government sipenduduk berjalan dengan baik danoptimal 
     
Keseluruhan (Overall Impression) 
 
22 
Tampilan situs e-government sipenduduk secara 
keseluruhan baik 











Data Variabel Apresiasi Masyarakat Pekanbaru Terhadap Komunikasi Pelayanan Publik E-Government Sipenduduk di Dinas Kependudukan 






Kualitas Informasi (Information 
Quality) 




Jk U Pkj pdptn p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 p16 p17 p18 p19 p20 p21 p22 
1 2 1 1 0 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 3 4 4 
2 1 1 6 0 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
4 2 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 2 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 
6 2 2 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
7 1 1 1 0 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 
8 2 2 5 2 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
9 1 1 1 0 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 
10 1 2 6 2 4 4 3 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
11 2 1 3 3 2 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
12 2 1 1 0 4 4 4 4 4 3 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
13 2 2 3 3 4 4 4 4 3 3 2 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 
14 1 1 1 0 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
15 2 3 5 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 
16 1 2 6 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 
17 2 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
18 1 1 1 0 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
19 1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 
20 1 1 1 0 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
21 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 3 4 4 




23 2 1 1 0 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 
24 1 2 6 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
25 1 2 6 0 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 
26 2 2 4 2 4 4 3 4 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 
27 1 1 1 0 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
28 2 3 2 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
29 1 2 1 0 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 
30 1 2 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
31 2 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
32 1 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 4 4 
33 1 2 6 0 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 
34 1 1 6 0 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 
35 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
36 1 2 6 0 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
37 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
38 1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
39 2 2 3 4 2 2 2 2 4 4 2 4 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 2 4 3 
40 1 3 6 0 2 2 2 2 4 4 2 4 2 2 2 2 2 2 3 4 4 4 4 2 4 4 
41 2 2 5 2 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
42 1 3 2 5 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 
43 2 1 1 0 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
44 2 2 5 2 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 
45 1 3 6 0 2 2 2 2 4 4 3 4 3 2 2 2 2 2 3 4 4 4 4 3 4 4 
46 2 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
47 1 2 6 0 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
48 1 2 6 0 2 2 2 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 
49 1 1 3 2 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
50 1 3 6 0 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 
51 2 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 




53 1 1 1 0 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
54 1 2 6 0 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
55 1 2 6 0 3 3 3 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
56 1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
57 1 2 6 0 3 3 3 2 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
58 1 2 6 0 2 2 2 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 
59 2 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
60 1 1 1 0 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 
61 2 2 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 
62 1 2 6 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 
63 2 1 1 0 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 
64 2 2 4 2 3 4 2 4 3 4 4 5 4 4 4 3 2 4 5 4 5 4 1 4 3 3 
65 1 3 6 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
66 2 1 1 1 3 3 3 3 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 
67 1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
68 1 3 6 0 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 
69 2 2 3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 4 4 5 5 5 5 3 4 5 5 
70 1 2 3 5 5 5 5 5 4 5 5 3 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 
71 2 1 1 5 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 
72 1 3 2 1 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 
73 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 
74 1 1 1 0 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
75 1 2 3 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
76 1 2 6 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 
77 1 1 1 0 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
78 1 2 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
79 1 2 6 0 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
80 2 2 5 0 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 
81 1 2 6 0 2 2 2 2 4 4 2 4 4 2 2 2 2 2 3 4 4 4 4 3 4 4 




83 2 3 2 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 
84 2 2 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 
85 1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
86 1 2 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
87 2 2 1 0 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
88 2 2 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
89 1 1 1 0 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
90 1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 
91 1 2 6 0 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 
92 1 1 1 0 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
93 1 2 5 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
94 1 2 6 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
95 1 1 1 0 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 3 3 3 3 4 3 3 2 2 3 3 
96 2 2 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
97 1 2 5 3 3 3 3 2 4 4 2 4 3 2 2 2 2 2 3 4 4 3 4 2 4 3 
98 1 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
99 1 2 3 2 2 2 2 3 4 4 3 4 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 
10
0 
1 3 6 0 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 
10
1 
2 3 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
10
2 
2 2 6 0 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 
10
3 
1 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 
10
4 
2 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
10
5 
2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
10
6 
1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 
10
7 
1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
10
8 
1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 3 5 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
10
9 
2 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 
11
0 
2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 
11
1 
2 2 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 
11
2 






1 1 1 2 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
11
4 
1 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
11
5 
2 1 1 0 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
11
6 
2 2 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 
11
7 
1 2 6 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 2 3 3 4 1 2 3 4 1 3 
11
8 
2 1 2 4 1 2 2 3 4 4 1 5 3 3 2 3 3 2 3 4 3 1 2 3 3 3 
11
9 
2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 
12
0 
2 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
12
1 
2 1 1 0 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 2 3 3 4 
12
2 
2 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
12
3 
1 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 
12
4 
2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
12
5 
1 1 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
12
6 
2 3 3 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 
12
7 
1 2 3 3 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
12
8 
1 2 3 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
12
9 
1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 
13
0 
1 2 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
13
1 
2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
13
2 
1 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
13
3 
2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
13
4 
2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 
13
5 
2 2 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 
13
6 
2 2 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
13
7 
2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
13
8 
2 2 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 
13
9 
1 2 6 0 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 
14
0 
1 1 6 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
14
1 
1 2 1 0 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 
14
2 






1 1 6 3 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
14
4 
2 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
14
5 
2 2 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 
14
6 
1 2 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 
14
7 
1 1 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 
14
8 
1 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 
14
9 
1 2 3 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 
15
0 
2 2 3 2 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 
15
1 
2 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 
15
2 
2 1 1 0 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 
15
3 
2 2 5 2 4 4 4 5 3 4 5 5 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 5 
15
4 
2 2 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
15
5 
1 1 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 
15
6 
1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 
15
7 
1 1 3 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
15
8 
1 2 3 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 5 5 5 
15
9 
1 2 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
16
0 
1 1 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
16
1 
2 2 6 0 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 
16
2 
1 2 1 0 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 
16
3 
1 1 1 1 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
16
4 
1 1 3 2 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 
16
5 
1 1 1 1 5 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 2 5 5 4 4 3 2 2 3 
16
6 
1 1 1 0 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 
16
7 
1 1 1 0 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 
16
8 
1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 
16
9 
2 2 3 3 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 
17
0 
1 3 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
17
1 
1 2 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 
17
2 






1 2 1 0 4 3 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
17
4 
1 2 6 0 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 
17
5 
2 1 1 2 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 
17
6 
2 2 5 3 5 5 5 5 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 
17
7 
2 2 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
17
8 
2 2 3 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 3 3 4 4 5 5 4 3 4 3 3 
17
9 
2 2 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 
18
0 
2 3 5 1 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 
18
1 
1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
18
2 
2 2 6 0 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
18
3 
1 2 6 0 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
18
4 
2 3 3 4 1 1 1 2 4 4 1 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
18
5 
1 3 3 3 1 1 1 2 4 4 1 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
18
6 
1 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
18
7 
1 1 2 5 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
18
8 
1 2 3 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 
18
9 
2 1 1 0 5 5 3 5 4 1 2 5 5 5 4 4 2 5 5 2 5 3 1 5 4 5 
19
0 
1 2 6 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 
19
1 
1 2 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
19
2 
2 2 6 0 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 
19
3 
2 1 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
19
4 
2 2 3 4 4 4 5 5 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 
19
5 
2 2 6 0 4 4 3 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 
19
6 
2 1 1 1 3 2 4 5 2 4 3 5 3 4 3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
19
7 
2 1 1 0 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 
19
8 
1 1 1 0 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 
19
9 
2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 
20
0 
1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
20
1 
1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
20
2 






1 3 6 0 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 
20
4 
2 3 3 5 4 4 4 5 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 
20
5 
2 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
20
6 
2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 
20
7 
2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 2 4 3 
20
8 
1 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
20
9 
1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 
21
0 
1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
21
1 
1 3 6 0 3 2 3 3 4 4 3 4 4 2 2 2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 3 
21
2 
1 2 6 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
21
3 
1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
21
4 
1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
21
5 
1 3 6 0 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 
21
6 
2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 
21
7 
1 2 6 0 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 
21
8 
2 2 3 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 3 3 3 3 
21
9 
2 2 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 
22
0 
1 2 6 0 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 
22
1 
2 2 1 0 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
22
2 
2 3 3 5 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 
22
3 
1 3 6 0 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
22
4 
2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 
22
5 
2 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
22
6 
1 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
22
7 
2 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
22
8 
1 3 6 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
22
9 
2 2 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
23
0 
1 2 6 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
23
1 
2 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
23
2 






1 3 6 0 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 
23
4 
1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
23
5 
1 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
23
6 
2 2 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
23
7 
1 3 6 0 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
23
8 
1 2 6 0 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
23
9 
1 1 1 0 3 4 3 2 5 3 1 4 4 5 5 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
24
0 
1 1 1 0 4 3 3 2 5 3 1 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
24
1 
1 2 6 0 2 2 2 2 4 4 2 4 4 2 2 2 2 2 3 4 4 4 4 3 4 3 
24
2 
1 2 6 0 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 
24
3 
2 1 1 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
24
4 
1 2 6 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
24
5 
2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 
24
6 
1 1 6 0 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 
24
7 
2 3 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
24
8 
1 3 6 0 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
24
9 
1 1 1 0 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 
25
0 
2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
25
1 
1 3 6 0 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 
25
2 
1 1 1 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
25
3 
1 2 6 0 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
25
4 
1 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
25
5 
2 2 3 4 2 2 2 2 4 4 3 4 4 3 3 2 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 
25
6 
2 3 3 5 3 3 3 2 4 4 2 4 3 2 2 2 2 2 3 4 4 4 4 2 3 3 
25
7 
1 2 6 0 3 2 3 2 4 4 3 4 3 2 2 2 3 3 3 4 4 4 4 2 4 3 
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